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El presente trabajo de investigación estudia la “Repercusión de la cultura 
organizacional en el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación 
de Servicios de la UANCV en el que la cultura practicada es la identidad de la 
organización la que se construye durante el tiempo de permanencia y vida de los 
Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez, en la ciudad de Juliaca y Sub sedes, identificándolos como miembros 
de la organización con un solo objetivo, la que permite desplazarse con un solo 
modo de actuar, siguiendo un solo lineamiento el de la cultura organizacional que 
practica la institución universitaria  que sirve de nexo entre el presente y el pasado, 
que permite contribuir a la permanencia y cohesión de todo el personal de los 
Centros de Prestación de Servicios de la UANCV. 
 
La escasa capacitación de los trabajadores repercute en la cultura 
organizacional y en el desempeño laboral del personal que labora en la Clínica 
odontológica, CEPRE, Instituto de Idiomas, Instituto de Informática, Transporte 
Universitario, Laboratorio de suelos, etc. Servicios que brinda la Universidad 
Andina Néstor Cáceres Velásquez a la comunidad demandante de la Región Puno. 
La que es débil porque sus valores no son compartidos por la mayoría de los 
empleados e influye en su comportamiento y expectativas. 
 
La escasa capacitación y motivación, limita la participación activa en los 
trabajos que se ejecutan, y sean recompensados adecuadamente por sus 
contribuciones, directa e indirectamente impide lograr elevados niveles de calidad 
y productividad. 
 
PALABRAS CLAVE: Repercusión, cultura organizacional, desempeño laboral, 








The present research studies the Impact of organizational culture on work 
performance of staff in the Servicing Centers from UANCV wherein the culture is 
practiced organizational identity which is built during the time spent and lives 
Servicing Centers from Andina Néstor Cáceres Velásquez University, in the city of 
Juliaca and Sub offices, identifying them as members of the organization with one 
goal, which allow scrolls with a single mode of action, following a single rule with 
the organizational culture that practices the University that serving as a link 
between the present and the past that allows contribute to the permanence and 
cohesion of all staff of the Servicing Centres of UANCV. 
 
The lack of training of workers affects the organizational culture and job 
performance of staff working in the dental clinic, CEPRE, Language Institute, 
Informatics Institute, University Transport, Soil laboratory, etc. Services provided 
by the Andina Néstor Cáceres Velásquez University for the applicant community in 
the Puno Region. This is weak because their values are not shared by most 
employees and influences their behavior and expectations. 
 
The lack of training and motivation, limited the active participation in the jobs 
running, and are properly rewarded for their contributions, directly and indirectly 
prevents achieving high levels of quality and productivity. 
 












El presente trabajo de investigación reporta, la repercusión existente entre la 
cultura organizacional y el desempeño laboral del personal en los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV; los mismos que son vinculante; porque la 
esencia de la cultura en la institución universitaria es expresada en la manera de 
brindar los servicios, tratar a los usuarios y empleados, en el grado de autonomía 
o libertad que existe en sus oficinas como el grado de lealtad de los empleados. 
 
La limitada relación entre los jefes de alto nivel y los subordinados afecta 
directamente en el desempeño laboral de los mismos, repercutiendo en la 
atención al público usuario, observando en ellos (trabajadores) un comportamiento, 
que no refleja los valores más profundos de actitudes para la práctica de la 
eficiencia en las atenciones al usuario. 
 
La cultura organizacional, expresa la identidad de la organización que se 
construye en el tiempo de vida y permanencia de los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, debiendo ser coherente en los significados de los 
sistemas que une a todos los miembros de la organización en torno a un mismo 
objetivo. 
 
Sin embargo, la capacitación del personal de los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, son limitados, los que no respaldan al universo simbólico 
de la organización, proporcionando un referente de estándares de desempeño 
entre los empleados la que influye en la puntualidad, la productividad y la calidad 
de servicio al usuario de la institución universitaria; es así que el capital intelectual 
se desvanece sin ninguna aplicación constructiva. 
 
Los trabajadores de los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 




como una unidad de constante innovación y creatividad; donde la organización 
cambia actitudes, valores y creencias escaseando el desarrollo intelectual; para 
ello se debe aplicar la motivación integral, aflorando en los trabajadores las 
habilidades de solucionar problemas de su área de trabajo con el propósito de 
mejorar la eficacia de la organización, fortaleciendo el sentido de la unidad entre 
los miembros de la institución y aumentar la eficiencia de los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV. 
 
Es en la cultura organizacional de los Centros de Prestación de Servicios de 
la UANCV que, se requiere un proceso de cambio significativo, el que pasa de un 
estado a otro diferente, la que es una transición de una situación a otra la que 
repercute en el desempeño de los trabajadores de forma eficiente; para ello se 
ejecuta este trabajo de investigación que consta de cuatro capítulos: 
 
El primer capítulo consta del planteamiento del problema, antecedentes 
teóricos, definición del problema, justificación y objetivos.  
 
El segundo capítulo trata de los antecedentes de la investigación, marco 
teórico, marco conceptual, hipótesis y variables. 
 
El tercer capítulo consta del método de investigación, diseño, población y 
muestra técnica e instrumentos. 
 
En el cuarto capítulo se detalla la interpretación de resultados de la 
investigación, contrastación de hipótesis, que demuestran aseverativamente la 
problemática formulada. 
Del mismo modo en la investigación se muestran los anexos, encuestas a 
trabajadores y usuarios, así como también se encuentran fotografías de 
trabajadores y usuarios de los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV. 
 






1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.1 ANALISIS DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
Las organizaciones han establecido adecuadamente las funciones a desempeñar, 
preocupados por capacitar, desarrollar las habilidades del recurso humano, 
prestando la colaboración necesaria para desempeñar bien sus tareas y reconocer 
el rendimiento, asegurando un buen clima organizacional y éxito para la 
organización. 
El desempeño es la medición de la productividad aplicada a equipos 
humanos o equipos. Un equipo de producción, ya sea en el área tecnológica o 
maquinaria en la planta de producción, anticuado o con desperfectos no puede dar 
el mismo rendimiento que un equipo actualizado y en buen estado de 
funcionamiento. 
 El rendimiento y desempeño de los empleados de una organización está 
relacionado con los conocimientos, destrezas, motivación, liderazgo, sentido de 
pertenencia y el reconocimiento sobre el trabajo realizado, que permita contribuir 
con las metas empresariales. Asimismo la empresa por su parte, debe garantizar 
buenas condiciones de trabajo, donde las personas puedan ser medidas respecto 
a su desempeño laboral y saber cuándo aplicar los correctivos adecuados. 
 Cultura organizacional es el  conjunto de normas, hábitos y valores, que 
practican los individuos de una organización, y que hacen de esta su forma de 
comportamiento. Este término es aplicado en muchas organizaciones 
empresariales actualmente, y por tanto en las Universidades o cualquier 
organización, es un término que debe tenerse en consideración.  
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 





¿De qué manera, se relaciona la cultura organizacional con el desempeño 
laboral del personal que trabaja en los Centros de Prestación de Servicios de 
la UANCV, 2013? 
 PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
 ¿De qué manera la cultura organizacional se relaciona con la 
permanencia del personal en los Centros de Prestación de Servicios de 
la UANCV, 2013?  
 
 ¿Cómo se relaciona la cultura organizacional con el desempeño laboral 
eficiente y eficaz del personal que labora en los Centros de Prestación 
de Servicios de la UANCV, 2013? 
 
 ¿Cuál es el nivel de relación entre la capacitación del personal con la 
cultura organizacional de los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013? 
 
 ¿Cómo se relaciona la motivación personal con la cultura 
organizacional para el desempeño laboral del personal en los Centros 
de Prestación de servicios de la UANCV, 2013? 
1.3 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
El trabajo de investigación se justifica porque la cultura organizacional repercute 
en el desempeño laboral del personal que trabaja en los Centros de Prestación de 
Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez; por ser relevante 
en el comportamiento del personal.  
Las organizaciones universitarias buscan la eficiencia, la eficacia y la 





alta gerencia de la organización es decir se pretende llamar la atención de las 
Autoridades Universitarias, sobre las condiciones laborales en que se desenvuelve 
el personal, considerando que el clima laboral y la cultura organizacional entre los 
grupos de referencia tiende lógicamente a mejorar el desempeño del personal; de 
igual forma desarrollar una mejor relación de trabajo entre los distintos grupos que 
se desenvuelven dentro de la Organización.  
El trabajo de investigación se justifica porque en el mismo se determinará 
como la cultura organizacional permitirá la permanencia, eficiencia, eficacia, el 
logro de los incentivos como la capacitación y motivación profesional permanente 
para el personal que se desempeña en los Centros de Prestación de Servicios. 
1.4 OBJETIVOS 
 OBJETIVO GENERAL 
Determinar la relación entre cultura organizacional y desempeño laboral del 
personal que trabaja en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
 
 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Determinar la forma como se relaciona la cultura organizacional con la 
permanencia de los trabajadores en los Centros de Prestación de Servicios 
de la UANCV, 2013. 
 
 Identificar la relación de la cultura organizacional con el desempeño eficiente 
y eficaz del personal que labora en los Centros de Prestación de Servicios de 






 Describir la relación existente entre la capacitación del personal con la 
cultura organizacional de los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013. 
 
 Evaluar la relación entre la motivación personal con la cultura organizacional 
de los trabajadores que laboran en los Centros de Prestación de Servicios de 
la UANCV, 2013. 
 
CAPITULO II 
2. MARCO TEORICO 
2.1  ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
Para la realización de la investigación se revisaron diversas fuentes, entre las 
cuales destacan las siguientes tesis consultadas de diferentes universidades. 
 GONZALES RÍOS, Mario, “La rotación de personal como un elemento laboral” 
(tesis) Monterrey  2006. Para optar el grado de MAGISTER EN PSICOLOGÍA 
LABORAL Y ORGANIZACIONAL UANL, en el que se planteo que la rotación de 
personal es un problema muy fuerte, que enfrentan las organizaciones que están 
operando en México; encontrándose un deficiente sistema de sueldos y salarios, 
una baja relación laboral y la falta de capacitación al personal, aumentaron la 
rotación del personal. Concluyéndose que debe motivarse al empleado 
otorgándole seguridad en su trabajo, dándoles capacitación enfocada 
principalmente en el mejor desempeño de la organización. 
 
 PÉREZ MONTEJO, Auma, “Propuesta de un sistema para la evaluación del 
desempeño laboral en una empresa manufacturera”, (tesis) Ciudad de México 
2009. Para obtener el grado académico de MAESTRO EN CIENCIAS DE LA 
ADMINISTRACIÓN UPIICSA, en el que se planteo las deficiencias en el 





de evaluación que permita identificar y corregir las razones de tales deficiencias. 
Arribando a la conclusión de que la evaluación del desempeño sirve para, dirigir y 
controlar al personal de forma mas justa y mejorando el ajuste entre la persona y 
el puesto, adaptación personal al puesto, rediseño del puesto, rotación de puestos 
y podemos conocer las capacidades individuales, las motivaciones y expectativas 
de las personas para asignar los trabajos de forma adecuada.  
 
 
 RIVAS, Mayra y ARIELT Samra, “La Cultura Organizacional y su relación con 
el Desempeño Laboral del personal adscrito al centro clínico quirúrgico Divino 
Niño C.A.” (tesis) Cumana 2006. Para obtener el grado de MAESTRO EN 
ADMINISTRACIÓN UDO; planteándose el problema de que la cultura 
organizacional es de gran importancia porque expresa las actitudes, conductas y 
valores que tienen los empleados en su área de trabajo, constituyéndose en la 
base del desempeño empresarial. 
 
 TEMOCHE CORTEZ, Claudio, “El Impacto de la comunicación en el desarrollo 
organizacional” (tesis) Lima 2009. Para obtener el grado de MAESTRO EN 
ADMINISTRACIÓN UNMSM; se enfocó en analizar el sistema de comunicación 
que tiene la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tanto en el nivel formal 
como en el informal. Buscó además identificar sus fortalezas y debilidades, 
mejorar los canales de retroalimentación y sobre todo proponer mejoras que 
permitan optimizar los procesos, favorecer el clima de confianza y sobre todo 
asegurar una mejor gestión institucional de la Universidad. En los tiempos actuales 
en que el cambio es una constante, las organizaciones deben adecuar sus 
estructuras a las necesidades presentes y futuras. San Marcos en su rol 
fundamental en la generación de nuevos conocimientos y en la formación de 
futuros profesionales necesita tener una política de comunicación que garantice 





 FLORES AGUILAR, Robbins, “La Cultura Organizacional en el Desempeño 
Laboral de los trabajadores nombrados en las municipalidades distritales de la 
provincia de San Román” (tesis) Puno 2009. Para optar el grado de MAGISTER 
EN ADMINISTRACIÓN UANCV; en el que se llega a las siguientes conclusiones, 
que la cultura organizacional y sus valores desempeñan un papel incuestionable 
en las organizaciones ante los fenómenos de supervivencia, adaptación, 
transformación y crecimiento, pues facilita la toma de decisiones, la motivación, 
cooperación y el compromiso por lo que influyen significativamente en la calidad 
del desempeño laboral de los trabajadores. Un clima organizacional tenso influye 
en el desempeño laboral que ha llevado a la organización a manejar una actividad 
laboral normalizada y reglamentada, obviando a los trabajadores como seres 
humanos que necesitan de la satisfacción de  necesidades en del desarrollo de su 
actividad laboral. 
 
2.2  BASES TEÓRICAS 
 
2.2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
“Cultura organizacional es un conjunto de temas básicos compartidos por un grupo 
que aprendió la manera de resolver sus problemas de adaptación externa e 
integración interna, y que funciona bien hasta el punto de ser considerada válida y 
deseable para ser transmitida a los nuevos miembros como la manera correcta de 
percibir, pensar y sentir frente a los problemas”. (Schein, E. 1992, p. 2). 
 
“Cultura organizacional es la manera tradicional de pensar y cumplir las 
tareas compartidas por todos los miembros de la organización la cual deben 
aprender los nuevos miembros y estar de acuerdo con ella para ser aceptados en 
el servicio de la organización”. (Jacques, E. 1951, p. 10). 
 
La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de hábitos y 





compartidas por todos los miembros, que distingue una organización de las demás; 
el modo institucionalizado de pensar y actuar de una organización. 
 
La esencia de la cultura de una empresa se expresa en la manera de 
negociar, tratar a sus clientes y empleados, en el grado de autonomía o libertad 
que existe en sus unidades u oficinas y el grado de lealtad de los empleados. 
 
La cultura organizacional representa las percepciones de los dirigentes y 
empleados de la organización y refleja la mentalidad predominante en la 
organización; por esta razón la cultura condiciona la administración de personas. 
Cada organización cultiva y mantiene su propia cultura; por este motivo, algunas 
empresas son conocidas por sus peculiaridades. 
La cultura organizacional puede ser fuerte o débil. Es fuerte cuando sus 
valores son compartidos intensamente por la mayoría de los empleados e influye 
su comportamiento y expectativas. 
 
La cultura representa el universo simbólico de la organización y proporciona 
un referente de estándares de desempeño entre los empleados. La cultura influye 
en la puntualidad, la productividad y la preocupación por la calidad y el servicio al 
cliente. 
 
La cultura, que expresa la identidad de la organización se construye en el 
curso del tiempo e impregna todas las practicas, constituye un complejo de 
representaciones mentales y un sistema coherente de significados que une a 
todos los miembros en torno de los mismos objetivos y modos de actuar, la cultura 
sirve de enlace entre el presente y al pasado y contribuye a la permanencia y 
cohesión de la organización. (Trice, H. 1993, p. 2 y 3). 
 






El conjunto de valores, normas, creencias orientadoras y entendimientos 
compartidos, por los miembros de una organización, mismo que se enseña a los 
nuevos miembros. 
 
Representa la parte no escrita pero percibida de la organización. Todos 
participan en la cultura, pero por lo general la cultura pasa desapercibida. Solo 
cuando las organizaciones intentan implementar nuevas estrategias o programas 
contrarios a las normas y valores culturales básicos, la empresa se enfrenta cara a 
cara con el poder de la cultura. 
 
La cultura organizacional existe en dos niveles: 
 
1er nivel : Es la superficie donde se encuentran los artefactos visibles y los 
comportamientos observables, así como la forma en que la gente viste y actúa y 
los símbolos, las historias y las ceremonias que los miembros de la organización 
comparten.  
2do nivel : No obstante los elementos visibles de la cultura reflejan valores 
más profundos en la conciencia de los miembros de la organización. 
Estos valores subyacentes, suposiciones, creencias actitudes, sentimientos 
y procesos mentales son la verdadera cultura. 
 
Los atributos culturales se despliegan de muchas formas pero por lo 
general cambian poco a poco para convertirse en un conjunto estructurado de 
actividades realizadas a través de interacciones sociales. Esos patrones pueden 
utilizarse para interpretar la cultura. 
 
Richard L. Daft, teoría y diseño organizacional Editorial Thomson. Mexico 2007 
pag 361 
 






Toda cultura se presenta en tres diferentes niveles: artefactos, valores 
compartidos y presupuestos básicos. 
 
 ARTEFACTOS: Constituyen el primer nivel de la cultura, el mas superficial, 
visible y perceptible. Artefactos son los elementos concretos que cada uno 
ve, oye y siente cuando se encuentra en una organización. Incluyen los 
productos, servicios y estándares de comportamiento de los miembros de 
una organización. Cuando se recorren las oficinas de una organización se 
puede notar como se visten las personas, como hablan y de que hablan 
como se comportan y que es importante y pertinente para ellas. Los 
artefactos son todos los elementos o eventos que nos pueden indicar visual 
o auditivamente, como es la cultura de la organización. Los símbolos, las 
historias, los héroes, los lemas y las ceremonias anuales  son ejemplos de 
artefactos. En resumen son estructuras y procesos organizacionales 
visibles mas fáciles de descifrar y de cambiar. 
 
 VALORES COMPARTIDOS: Constituyen el segundo nivel de la cultura. 
Son los valores destacados que se tornan importantes para las personas, 
los cuales definen las razones para hacer lo que hacen. Sirven como 
justificaciones aceptadas por todos los miembros. En muchas culturas 
organizacionales, los valores son creados originalmente por los fundadores 
de la organización. Concretamente son filosofías, estrategias y objetivos los 
que logran justificaciones compartidas. 
 
 PRESUPUESTOS BASICOS: Constituyen el nivel mas íntimo, profundo y 
oculto de la cultura organizacional. Son las creencias inconscientes,  
percepciones, sentimiento y presupuestos dominantes en las personas. La 
cultura prescribe la manera de hacer las cosas en la organización, muchas 
veces a través de presupuestos no escritos y ni siquiera hablados. 
Concretamente con creencias inconscientes percepciones, pensamientos y 





Idalberto Chiavenato, op.cit; p 175 
 
2.2.4 CATEGORIAS CULTURALES EN LAS ORGANIZACIONES 
 
Es posible evaluar la cultura a lo largo de muchas dimensiones, como el grado de 
colaboración en comparación con el de aislamiento entre las personas y los 
departamentos, la importancia del control y donde se concentra, o si la orientación 
temporal de la organización es de corto o largo plazo. Por lo tanto enfocaremos en 
dos dimensiones específicas. 1) El grado al cual el entorno competitivo requiere 
flexibilidad o estabilidad y 2) el grado al cual el enfoque estratégico y la fortaleza 
de la organización son internos o externos. 
Por lo que existen 4 categorías culturales asociadas con estas diferencias; 
estas son la adaptabilidad, la misión, el clan y la burocracia; estas cuatro 
categorías se  relacionan con la adecuación entre los valores culturales, la 
estrategia, la estructura y el entorno. Cada una de estas puede ser exitosa según 
sean las necesidades del entorno y del enfoque estratégico de la organización. 
P(367). 
 
 Cultura de la adaptabilidad: 
La cultura de la adaptabilidad se caracteriza por una estratégica que se 
enfoca en el entorno mediante la flexibilidad y el cambio para satisfacer las 
necesidades de los clientes. 
 
La cultura promueve los valores, las normas y las creencias 
empresariales que fomentan la capacidad organizacional para detectar, 
interpretar y traducir signos que provienen del entorno en cuanto a las 
nuevas respuestas conductuales. 
 
Sin embargo este tipo de compañía no solo reacciona ante los 





innovación la creatividad y la toma de riesgos se consideran actitudes 
valiosas, las mismas que se ven recompensadas. P(368). 
 
 Cultura de misión: 
Se caracteriza por el énfasis, que la compañía tiene en una visión clara del 
propósito organizacional y del logro de metas, como el crecimiento de las 
ventas, la rentabilidad o la participación de mercados lo cual repercutirá en 
el logro de dichos propósitos y metas. 
 
Los empleados como individuos pueden ser responsables de un nivel 
de desempeño específico y la organización les promete recompensar 
especiales a cambio. Los directivos moldean el comportamiento mediante la 
comunicación y visualización de un futuro deseado para la organización. 
 
Como el entorno es estable, pueden traducir su visión en metas 
cuantificables y evaluar el desempeño de los empleados para alcanzarlas. 
En algunos casos, las culturas de misión reflejan un alto nivel de 
competitividad y una orientación hacia fines lucrativos. P. Matthew Boyle. 
“the wegmansway”, Fortune. 2005 paga 62-68 
 
 Cultura de clan: 
Se basa principalmente en la implicación y la participación de los miembros 
de la organización y en las expectativas que cambian en el entorno. 
Esta cultura es similar al control de clan, de las estrategias de control 
organizacional; en el que se utiliza las características sociales, como cultura 
corporativa, valores compartidos, compromiso, tradiciones y creencias para 
controlar el comportamiento.  
 
Las organizaciones que utilizan el control de clan es importante 






Más que cualquier otra esta cultura se enfoca en las necesidades de 
los empleados como la ruta que conducirá a un desempeño alto. La 
implicación y la participación crean un sentido de responsabilidad y 
propiedad; por lo tanto un mayor compromiso con la organización. 
 
En una cultura de clan, un valor importante es cuidar a los 
empleados y asegurarse de que tengan lo necesario para ayudarlos a 




 Cultura burocrática: 
Se enfoca en el aspecto interno y tiene una orientación en la consistencia 
para un entorno estable. Esta organización tiene una cultura que promueve 
un enfoque metódico para hacer negocios. 
 
Los símbolos héroes y ceremonias fomentan la cooperación, 
tradición y seguimiento a las políticas y prácticas como forma de alcanzar 
metas. La participación personal es un poco bajo aquí; pero se compensa 
mediante un alto nivel de congruencia, conformidad y colaboración entre los 
miembros. Esta organización alcanza el éxito gracias a la integración y la 
eficiencia elevadas. P (369 y 370). 
 
Richard L. Daft. Teoría y diseño organizacional Editorial Thomson. México 
2007 pag 341, 367, 468,369 
 
2.2.5 CULTURAS ORGANIZACIONALES EXITOSAS 
 
La cultura organizacional puede ser factor de éxito o de fracaso en las 
organizaciones. Puede ser flexible e impulsar la organización pero también puede 





externa del iceberg, donde están los patrones y estilos de comportamiento de los 
empleados, es la mas fácil de cambiar. No obstante, en el nivel invisible están los 
valores compartidos y los presupuestos desarrollados durante la historia de la 
organización. 
 
Este segundo nivel es mas difícil de cambiar. Con el correr del tiempo los 
cambios operados en el primer nivel (patrones y estilos de comportamientos) 
provocan cambios en las creencias profundas. El cambio cultural se inicia en el 
primer nivel y gradualmente, afecta al segundo nivel. 
 
La investigación de Kotter y Heskett indica que la cultura presenta un fuerte 
y creciente efecto en el desempeño de las organizaciones. El estudio muestra que 
la cultura corporativa tiene un fuerte impacto a largo plazo sobre el desempeño 
económico de la organización. 
 
Ciertas culturas permiten la adaptación a los cambios y el mejoramiento del 
desempeño de la organización, mientras que otras no las permiten. 
 
Las organizaciones exitosas están adoptando culturas no solo flexibles, sino 
sensibles para adaptar las diferencias sociales y culturales de sus empleados, en 
especial cuando actúan en términos globales y competitivos, expandiéndose por 
varias partes del país y el mundo. 
 
Por otro lado, las personas también se vuelven flexibles y sensibles porque 
participan en varias organizaciones simultáneamente para trabajar, enseñar, 
asesorar, consultar, comprar, alquilar, vestir, viajar, etc. Las personas también 
requieren integrarse a las diferentes culturas organizaciones para ser exitosas. 
(Kotler, J. 1992, p. 89). 
 






Algunos aspectos de la cultura organizacional se perciben con mas facilidad 
mientras otros son menos visible y de difícil percepción. La cultura es como la 
parte visible de un iceberg que apenas sobresale 10 o 20 % por encima del nivel 
del agua cuya mayor parte permanece oculta bajo las aguas y fuera de la visión de 
las personas. 
 
De la misma manera, la cultura organizacional muestra aspectos formales 
que se pueden percibir con facilidad, como políticas y directrices, métodos y 
procedimientos, objetivos, estructura organizacional y tecnología adoptada.  
 
Sin embargo oculta algunos aspectos informales, como percepciones, 
sentimientos, actitudes, valores, interacciones informales, normas grupales, etc. 
Estos aspectos ocultos de la cultura organizacional son los mas difíciles de 
comprender e interpretar; así mismo son resistentes a cambios y transformaciones. 
 
La cultura es la manera como cada organización aprendió a tratar su 
ambiente y sus socios, es una mezcla compleja de presuposiciones, creencias, 
comportamientos, historias, mitos, metáforas y otras ideas que en conjunto, 
representan la manera cómo funciona y trabaja una organización. 
 
Las personas, en cada una de las organizaciones, aprenderán una manera 
peculiar de tratar una variedad de asuntos relacionados con la vida y el aspecto 
cotidiano de trabajo. (Chiavenato, I. 1999, p. 173). 
 
2.2.7 NUEVA CULTURA ORGANIZACIONAL DE RECURSOS HUMANOS 
 
En muchas organizaciones el área de recursos humanos va al frente como punta 
de lanza del cambio organizacional. En otras es el obstáculo que impide el ajuste 






 Entonces no es de extrañar que el área de recursos humanos también 
experimente cambios. La globalización, el rápido desarrollo de la tecnología de la 
información, la competencia desenfrenada, la necesidad de reducir costos, el 
énfasis en el cliente, la calidad total y la necesidad de competitividad  constituyen 
poderosos efectos que el área no puede ignorar. De este modo, si el mundo 
cambió y las empresas también cambiaron, el área de recursos humanos debe 
acompañar estos cambios. 
 
El área de recursos humanos se debe mantener y ampliar, mantener y 
desarrollar si contribuye de modo efectivo al negocio de la empresa o si favorece 
el ajuste de la empresa a un mundo variable y competitivo. 
Es imprescindible cuando reduce las disonancias respecto a la misión, 
visión y los objetivos de la organización; funciona como elemento que aclara los 
valores, principios de la empresa, crea una nueva cultura de compromiso,  
motivación de las personas; las vuelve emprendedoras y creadoras de nuevos 
paradigmas de calidad. 
 
Una empresa no se cambia solo con el aporte de las nuevas tecnologías, 
cambiando sus equipos o generando nuevos procesos internos y desarrollando 
nuevos productos y servicios. Esto es consecuencia y no causa del cambio. 
 
Se cambia una empresa a partir de las actitudes, conocimientos y 
comportamiento de las personas que trabajan en ella. Se cambia una empresa a 
partir de la creación de una mentalidad y un nuevo estado de espíritu que debe 
tener su comienzo en la cúpula de la organización. Aquí el área de recursos 
humanos consigue prestar inestimables servicios trayendo una nueva cultura 
organizacional y creando un clima de participación y de realización de la misión y 
la visión de la organización para servir mejor al cliente. (Chiavenato, I. 2004, p. 








Son entidades sociales; que están dirigidas por metas; están diseñadas como 
sistemas de actividad deliberadamente coordinada y estructurada vinculadas con 
el entorno. 
 
Las organizaciones están compuestas por personas y por sus relaciones 
interpersonales. Una organización existe cuando las personas interactúan entre si 
para realizar funciones esenciales que ayuden a lograr las metas. 
 
Las tendencias administrativas recientes reconocen la importancia de los 
recursos humanos y la mayoría de los nuevos enfoques están diseñados para el 
empowerment a los empleados y proporcionan las mayores oportunidades para 
aprender y contribuir por medio del trabajo conjunto hacia metas comunes. 
 
Los directivos estructuran y coordinan de manera intencionada los recursos 
organizacionales para alcanzar el propósito de la organización. No obstante, 
aunque el trabajo puede estar estructurado en departamentos separados o 
conjuntos de actividades, la mayor parte de las organizaciones para alcanzar el 
propósito de la organización. 
 
No obstante, aunque el trabajo puede estar estructurado en departamentos 
separados o conjuntos de actividades, la mayor parte de las organizaciones 
modernas se están esforzando por lograr una mejor coordinación horizontal de las 
actividades laborales, mediante el uso frecuente de equipos de empleados 
provenientes de diferentes áreas funcionales para trabajar en proyectos conjuntos. 
Richart L. Daft teoría y diseño organizacional Editorial Thomson. México 2007 Pag 11. 
 
2.2.9 DEFINICIONES DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 






Es una actividad a largo plazo apoyada por la alta dirección para mejorar los 
procesos de solución de problemas y renovación organizacional, 
particularmente a través de un eficaz diagnóstico de colaboración y 
administración de la cultura organizacional (con énfasis especial en los 
equipos formales de trabajo, equipos temporales y cultura intergrupal), con la 
ayuda de un consultor, facilitador y la utilización de la teoría y la tecnología de 
las ciencias del comportamiento, incluidas la acción y la investigación. (French, 
W. 1981, p. 17). 
 DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
 Es la aplicación de los conocimientos de las ciencias del comportamiento en 
las actividades a largo plazo, para mejorar la capacidad de la organización, 
con el fin de enfrentar los cambios ambientales externos y aumentar sus 
habilidades en la solución de problemas. (Schermerhorn, J. 1995, p. 219).  
 
 DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 Es un conjunto de intervenciones planeadas de cambio construido sobre 
valores humanísticos y democráticos que procuran incrementar la eficacia 
organizacional y el bienestar de los empleados. (Robbins, S. 1996, p. 736). 
 
2.2.10 DIFERENCIAS EN LAS ORGANIZACIONES 
 
La diferencia de organizaciones como son: 
 
 Organizaciones que son grandes corporaciones multinacionales. 
 
 Organizaciones que son pequeños negocios familiares. 
 
Existen diferencias importantes que se presenta entre los negocios comerciales y 






No obstante hay algunas diferencias importantes que deben considerarse. 
La principal diferencia es que los gerentes de los negocios dirigen sus actividades 
hacia la obtención de dinero para la compañía mientras los gerentes de las 
organizaciones no lucrativas encaminan sus esfuerzos hacia la generación de un 
impacto social de alguna clase. 
 
Las características y necesidades singulares de las organizaciones no 
lucrativas que señala esta distinción entrañan retos únicos para sus líderes 
organizacionales. 
 
Howard Aldrich. Organizations and Enviroments (Englewood Cliffs, N.J. Prentice-
Hall,1979) pag 3. 
 
Por lo general los recursos financieros para las organizaciones no lucrativas 
provienen de aportaciones gubernamentales, subvenciones y donaciones y no de 
la venta de productos o servicios a clientes. 
 
En los negocios, los gerentes se enfocan en mejorar los productos y los 
servicios de la organización para incrementar los ingresos por ventas. 
 
No obstante, en las organizaciones no lucrativas, los servicios comúnmente 
son proporcionados a clientes que no pagan. Por lo tanto, un problema importante 
de muchas organizaciones es asegurar un flujo de recursos estable para continuar 
sus operaciones. 
  
Los directivos de las organizaciones no lucrativas están comprometidos en 
atender a los clientes con recursos limitados, y deben estar enfocados en 
mantener los costos organizacionales tan bajos como sea posible y demostrar un 






Otro problema corresponde al hecho de que las organizaciones no 
lucrativas no cuentan con un saldo final de pérdidas y ganancias y con frecuencia 
los gerentes enfrentan la cuestión de cómo medir la efectividad organizacional. 
 
Es fácil medir mediante el conteo de dólares y centavos pero las 
organizaciones sin fines de lucro tienen que medir metas intangibles como 
“mejorar la salud pública o hacer una diferencia en la vida de quienes no tienen 
derechos”. 
 
Christine W. Letts, William P. Ryan, y Allen Grossman, High Performance 
Nonprofit Organizations (Nueva York: John Wiley &c Sons, Inc.,1999), Pg 30-35. 
 
 
2.2.11 GRUPOS PARTICIPANTES DE UNA ORGANIZACIÓN 
 
Se ilustra a los diferentes participantes y lo que cada grupo desea de la 
organización. Las organizaciones muchas veces encuentran difícil satisfacer 
simultáneamente las demandas de todos los grupos. 
 
Un negocio puede gozar de una alta satisfacción del cliente pero la 
organización puede experimentar dificultades con los acreedores o las relaciones 
con los proveedores pueden ser deficientes. 
 
Los principales grupos participantes de una organización son: 
 










- Obediencia a las leyes y regulaciones 
- Competencia justa 
 
 Diseños y participantes; se de cumplir con: 
- Rendimiento financiero 
 
 Proveedores; cumplirán con: 
- Transacciones satisfactorias. 
- Ingresos por compras. 
 
 Comunidad; Se comportaran como: 
- Buen ciudadano corporativo. 
 




 Clientes; se debe de brindarles: 




2.2.12 CONFIGURACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
Las diferentes partes de la organización están diseñadas para llevar a cabo las 
funciones clave del subsistema según Henry Mintzberg propuso un modelo que 
afirma que toda organización consta de 5 partes. Estas partes pueden variar en 







 Centro Técnico: El centro técnico está compuesto por las personas que 
realizan el trabajo básico de la organización. Desempeña la función de 
producción del subsistema y en realidad genera la salida de productos y 
servicios de la organización. Aquí es donde tiene lugar la transformación 
primaria de entradas a salidas. El centro técnico es el departamento de 
producción en una empresa de manufactura, los maestros y las clases en 
una universidad y las actividades médicas en un hospital. Como ejemplo la 
empresa Xerox, el centro técnico produce fotocopiadoras, impresoras 
digitales y servicios de administración de documentos para clientes. 
 
 Soporte técnico: La función de soporte técnico ayuda a la organización a 
adaptarse al entorno. Los empleados encargados del soporte técnico, como 
los ingenieros e investigadores, buscan en el entorno problemas, 
oportunidades y desarrollos tecnológicos. 
 
El soporte técnico es responsable de la creación de innovaciones en 
el centro técnico al tiempo en que ayuda a la organización a cambiar y a 
adaptarse. 
 
 Soporte administrativo: La función de soporte administrativo es responsable 
de que la operación marche sin dificultades y del mantenimiento de la 
organización, incluyendo el de sus elementos humanos y físicos. 
 
Comprende las actividades de recursos humanos como el 
reclutamiento y la contratación de personal el establecimiento de 
compensaciones y prestaciones la capacitación y desarrollo de los 
empleados; así como actividades de mantenimiento como la limpieza de los 
edificios y servicios de reparación de las maquinas. 
 
Ejemplo: Las funciones de soporte administrativo en una corporación como 





organizacional, la cafetería de los empleados y el personal de 
mantenimiento. 
 
 Dirección: La dirección es un subsistema distinto, responsable de dirigir y 
coordinar las diferentes partes de la organización. La dirección proporciona 
guía, estrategia, metas y políticas para la organización total o divisiones 
importantes. 
 
 Mandos medios: Son responsables de la implementación y coordinación en 
el nivel departamental. En las organizaciones tradicionales, los gerentes de 
rango medio son responsables de intervenir entre la alta dirección y el 
centro técnico con acciones como la implementación de reglas y 
transmisión de información en toda jerarquía organizacional. 
 
En las organizaciones reales, las cinco partes están interrelacionadas 
y muchas veces desempeñan más de un función de otros subsistemas. 
Ejemplo: Los directores coordinan y dirigen las demás partes del sistema, 
pero quizá también están implicados en el soporte técnico y administrativo, 
muchas partes tienen la función de interconectar fronteras. (Henry 
Mintzberg the structuring of Organizations Englewood Cliffs, N.J. Prentice 
Hall, 1979, Pag 215-297). 
 
 
2.2.13 DIMENSIONES DE LAS ORGANIZACIONES 
 
Para entender a las organizaciones es observar las dimensiones y describir las 
características específicas del diseño organizacional. Estas dimensiones 
describen a las organizaciones de la misma forma en que los rasgos físicos y de la 






Las dimensiones organizacionales se pueden dividir en dos tipos: 
Estructural y contextual. 
 
 Dimensiones estructurales: Proporcionan las etiquetas para describir las 
características internas de una organización. Crean una base de medir y 
comparar organizaciones. 
 
 Dimensiones contextuales: Describen las características de la organización 
global, como su tamaño, tecnología, entorno y metas. Estas dimensiones 
detallan al escenario organizacional que influye y moldea a las dimensiones 
estructurales. 
 
Las dimensiones contextuales pueden confundirse debido a que 
representan tanto a la organización como al entorno. Las dimensiones 
contextuales pueden concebirse como un conjunto de elementos 
interrelacionados que son la base de la estructura de una organización y de los 
procesos de trabajo. Para entender y evaluar a las organizaciones es necesario 
examinar las dimensiones contextuales estructurales. 
 
Estas dimensiones del diseño organizacional interactúan entre si y 
pueden ajustarse para alcanzar los propósitos de: 
 
- Reunir recursos para alcanzar las metas y los resultados deseados. 
- Producir bienes y servicios de manera eficiente. 
- Facilitar la innovación. 
- Utilizar tecnologías modernas de información y de manufactura. 
- Adaptarse e influir en un entorno dinámico o de cambio. 
- Crear valor para dueños, clientes y empleados. 
- Adecuarse a los retos existentes que suponen la diversidad, la ética,  la 






Pugh, D.J. Hickson, C.R. Hinings, y C. Turner “Dimensions of Organization 
Structure”, Administrative Science Quarterly (1998) Pag 65-91. 
 
 
2.2.14 DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
El desarrollo organizacional (DO) es un enfoque especial de cambio 
organizacional en que los propios empleados formulan el cambio necesario y lo 
implementan, muchas veces con la ayuda de un consultor interno o externo, que 
tiene las siguientes características: 
 
 Basada en la investigación y en la acción; significa la recolección de datos 
sobre una unidad, grupo, departamento o la organización en conjunto y 
proporcionar a los empleado esos datos para que analicen y desarrollen 
hipótesis sobre cómo debería ser esa unidad si fuese excelente. El desarrollo 
organizacional utiliza un diagnóstico de situación (investigación) y una 
intervención para modificar la situación (acción), posteriormente un refuerzo 
para estabilizar y mantener la nueva situación. 
 
 El desarrollo organizacional aplica los conocimientos de las ciencias del 
comportamiento, con el propósito de mejorar la eficacia de la organización. 
 
 El desarrollo organizacional cambia actitudes, valores y creencias de los 
empleados para que puedan identificar e implementar los cambios (sean 
técnicos, de procedimientos, estructurales u otros), necesarios para mejorar el 
funcionamiento de la organización. 
 
El desarrollo organizacional cambia el rumbo de la organización para 
mejorar la solución de problemas, la flexibilidad, la capacidad de reacción o 
respuesta, el incremento de la calidad de trabajo y el aumento de la eficacia. 





2.2.15 TÉCNICAS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
Las diferentes técnicas de desarrollo organizacional son las siguientes: 
 
 Entrenamiento de la sensibilidad: Consiste en reunir grupos denominados 
grupos E (grupos de entrenamiento) orientados por un líder entrenado para 
aumentar la sensibilidad en cuanto a sus habilidades y dificultades en las 
relaciones interpersonales. 
 
El resultado es mayor creatividad (menor temor de los otros, y estar menos a 
la defensiva), menos hostilidad en cuanto a los demás (debido a que los 
comprende mejor) y mayor sensibilidad a las influencias sociales y 
psicológicas sobre el comportamiento en el trabajo. 
 
 Analisis transaccional (AT): Es la técnica que busca el autodiagnóstico de las 
relaciones interpersonales; y estas ocurren mediante transacciones, la que es 
una forma de comunicación, mensaje o relación con los demás. El objetivo es 
reducir los hábitos destructivos de comunicaciones (los denominados “juegos”), 
en los cuales la intención o el sentido de las comunicaciones es oscuro o 
distorsionado. El análisis transaccional es una técnica destinada a individuos y 
no a grupos, pues se concentra en dos estilos y contenidos de las 
comunicaciones personales. Enseña las personas a enviar mensajes claros y 
agiles y dar respuestas naturales y razonables. 
 
 Desarrollo de equipos: Es la técnica de modificación del comportamiento en 
que se reúnen varias personas y varios niveles y áreas de la organización bajo 
la coordinación de un consultor o líder y se critican mutuamente buscando un 
punto de encuentro para que la colaboración sea mas fructífera, eliminando 
las barreras interpersonales de comunicación mediante el esclarecimiento y la 
comprensión de sus causas. En el trabajo en equipo se eliminan las 





especialidad para logar la predisposición sana hacia la interacción y en 
consecuencia hacia la creatividad y la innovación. 
 
 Consultoria de procesos: Es la técnica en que cada equipo es coordinado por 
un consultor cuya actuación varía mucho. El consultor trabaja con los 
miembros del equipo para ayudarlos a comprender la dinámica de sus 
relaciones de trabajo en situaciones de grupo y ayudar a los miembros del 
equipo a desarrollar el diagnostico de barreras y las habilidades de solución de 
problemas, para fortalecer el sentido de unidad entre sus miembros, 
incrementar las relaciones interpersonales, mejorar el cumplimiento de las 
tareas y aumentar la eficiencia. 
 
 Reunión de confrontación: Es la técnica de modificación de comportamiento, 
con la ayuda de un consultor externo o interno. El consultor facilita la 
confrontación con serenidad de ánimo, moderando las críticas, moderando los 
trabajos, orientando la discusión hacia la solución constructiva del conflicto y 
eliminando las barreras intergrupales. 
 
La reunión de confrontación es una técnica de enfoque socio terapéutico 
para mejorar la salud de la organización, incrementando las comunicaciones y 
las relaciones entre diferentes departamentos o equipos y planeando acciones 
correctivas. 
 
 Retroalimentación de datos (feedback de datos) : Técnica de cambio de 
comportamientos que parte del principio de que cuantos mas datos cognitivos 
recibe el individuo, mayor será su posibilidad de organizarlos y actuar con 
claridad. Esta técnica requiere intensa comunicación y flujo adecaudo de 
información dentro de la organización, para actualizar  los miembros y permitir 
que ellos mismos puedan tomar conciencia de los cambios y explorar las 
oportunidades que generalmente se encuentran encubiertas en la 





2.2.16 CAMBIO ORGANIZACIONAL 
 
El cambio es un aspecto esencial de la creatividad y la innovación en las 
organizaciones actuales. El cambio esta en todas partes: en las organizaciones, en 
las personas, en los clientes, en los productos y servicios, en la tecnología, en el 
tiempo y en el clima. El cambio es la principal característica de los tiempos 
modernos; para ello existe un proceso de cambio, que significa pasar de un estado 
a otro diferente; transición de una situación a otra. (Schermerhomm, J. 1996, p. 
440).  
 
El cambio implica transformación, interrupción, perturbación y ruptura que 
dependen de su intensidad, y constituye un proceso de tres etapas: 
descongelamiento, cambio y re congelamiento. 
  
 Descongelamiento: Es la fase inicial del cambio en que se deshacen, 
abandonan y desaprenden las viejas ideas y prácticas. Representa el 
abandono del estándar actual de comportamiento y la adopción de uno nuevo. 
El descongelamiento significa percepción de la necesidad de cambio. 
 
 Cambio: Es la etapa en que se experimentan, ejercitan y aprenden las nuevas 
ideas y prácticas, que se presenta cuando se descubren y adoptan nuevas 
actitudes, valores y comportamientos. El cambio implica dos aspectos: la 
identificación y la internalización, siendo la fase en que se aprenden nuevas 
ideas y prácticas de manera que las personas piensa y actúan de una nueva 
manera. 
 
 Recongelamiento: Es la etapa final en que las nuevas ideas y practicas se 
incorporan definitivamente al comportamiento. El re congelamiento requiere 
dos aspectos: el apoyo y el refuerzo positivo y esta es la etapa de la 






El agente de cambio es la persona de adentro o fuera de la organización 
que conduce o guía el proceso de cambio en una situación organizacional. 
 
El agente puede ser un miembro de la organización, un consultor interno o 
externo, que representa el papel de quien inicia el proceso y ayuda a que el 
cambio ocurra. (Lewin, K.  1947, p. 541).   
 
2.2.17 ORGANIZACIONES QUE APRENDEN 
 
Por estar en una etapa del aprendizaje organizacional, las organizaciones 
aprenden a través de personas, valores y sistemas que las capacitan para mejorar 
y cambiar continuamente su desempeño. 
 
La piedra angular del aprendizaje organizacional son la creatividad y la 
innovación; sin embargo las organizaciones y sus gerentes deben adaptarse 
constantemente a nuevas situaciones para sobrevivir y prosperar, lo cual requiere 
administración progresiva. 
 
Según Peter Senge, autor del libro “La Quinta Disciplina” los gerentes deben 
estimular y conducir al cambio para crear organizaciones que aprendan; y son 
aquellas que desarrollan la capacidad continua de adaptarse y cambiar, lo cual 
exige apoyarse en cinco elementos. 
 
 Modelos intelectuales: Las personas deben descartar los viejos modos de 
pensar y las rutinas estandarizadas de resolver problemas o desempeñar 
cargos, para adoptar nuevas maneras de investigar, probar y mejorar. 
 
 Dominio personal: Las personas deben ampliar continuamente sus habilidades 
creativas e innovadoras y comunicarse abiertamente con las demás (a lo largo 






 Sistemas de pensamiento: Las personas deben pensar en términos de 
procesos, estándares e interrelaciones de la organización con el ambiente 
como parte de un sistema de relaciones, y no sencillamente en aspectos 
estáticos. 
 
 Visión compartida: Las personas deben tener una visión común y compartida 
de lo que pretenden crear. 
 
 Aprendizaje en equipo: Las personas deben trabajar juntas para intercambiar 
experiencias y conocimientos de los diferentes miembros del equipo, a fin de 
que la acción sea coordinada, innovadora y se base en el dialogo (Dumaine, B. 
1994, p. 147 y 157). 
 
2.2.18 ORGANIZACIONES OMEGA 
 
Son aquellas en donde el área de Recursos Humanos todavía está centralizada y 
monopoliza todas las decisiones y acciones relacionadas con las personas. 
 
Las personas trabajan como nuevos empleados sometidos a un reglamento 
interno y a un rígido horario de trabajo. Lo importante es que sean asiduos y 
puntuales, sin importar lo que hagan en el transcurso de su horario de trabajo. 
 
Los cargos son rígidamente definidos; individualmente aislados, y 
desempeñados dentro de una rutina de trabajo que no cambia y que no requiere 
que las personas piensen o mejoren su desempeño. Además pensar y contribuir 
con creatividad es algo que no ocurre en estas empresas. La denominación que 
mas se ajusta a sus trabajadores es la de empleados de mano de obra, ya que 
esas organizaciones solamente requieren personas que desarrollen actividad 





La mayor pérdida de estas organizaciones no es el despilfarro contabilizado 
en dinero, materiales o tiempo, sino el despilfarro del talento humano en las 
fábricas, sin ninguna consideración y de manera cotidiana y continua. 
 
El capital intelectual se desvanece sin ninguna aplicación constructiva. En 
ellas, es necesario transformar con urgencia el órgano de recursos humanos de un 
centro de gastos en un centro de ganancias capaz de agregar valor a las personas, 
a la empresa y a los clientes. (Chiavenato, I. 2004, p. 466). 
 
2.2.19 ORGANIZACIONES ALFA 
 
Son aquellas que incentivan y motivan a las personas a equivocarse, crear e 
innovar incesantemente en sus tareas, en la búsqueda de mejoramiento continuo 
y creciente.  
 
Son las organizaciones donde las personas tienen libertar para pensar, 
razonar y utilizar lo más sofisticado, su inteligencia, el servicio de la empresa.  
 
Son las organizaciones donde las personas deben añadir valor, mejorar la 
calidad de lo que hacen y servir al cliente. Aunque sean las que más exigen de las 
personas en términos de contribución y resultados, las organizaciones alfa brindan 
a las personas más satisfacción y placer al trabajar. 
 
Son las mejores organizaciones para trabajar; en ellas, el área de recursos 
humanos constituye una unidad de constante innovación y creatividad que 
funciona como elemento de consultoría interna para que los gerentes puedan 
actuar como gestores de personas. 
 
La gestión del talento humano esta descentralizada por completo y se 
orienta hacia los gerentes y sus equipos. El organigrama tradicional se reemplaza 





En estas organizaciones no se administran las personas como factores de 
producción o como recursos pasivos. Las personas no son simples empleados se 
les llaman recursos humanos, son participantes y colaboradores de la 
organización que brindan el conocimiento y las habilidades necesarias para el 
éxito de la iniciativa conjunta en plan era de la información.  
 
En ellas no se administra a las personas, sino que se administra junto con 
las personas. Tanto es así que el órgano de Recursos Humanos cambio de 
nombre: gestión con las personas a gestión del talento humano o también gestión 
del capital humano o gestión del capital intelectual. 
 
El ambiente las organizaciones y las personas están cambiando 
intensamente, y los cambios económicos, sociales, tecnológicos, políticos, 
culturales, demográficos, etc. Que impulsaron nuevos cambios en un campo 
dinámico de fuerzas. (Chiavenato, I. 2004, p. 466 y 467). 
 
2.2.20 DESEMPEÑO LABORAL 
 
Para la organización, el desempeño laboral es la base de la aplicación de las 
personas en las tareas organizacionales; para la persona, el desempeño laboral 
constituye una de las mayores fuentes de expectativas y de motivación en la 
organización. 
 
El desempeño laboral es la descripción de todas las actividades 
desempeñadas por una persona, englobadas en un todo unificado, el cual ocupa 
cierta posición formal en el organigrama de la empresa. En consecuencia, para 
desempeñar actividades, el ocupante del cargo debe tener una posición definida 






La posición en el organigrama define su nivel jerárquico, la subordinación (a 
quien responde), los subordinados (sobre quien ejerce autoridad) y el 
departamento o división en que está situado. 
 
Desde la perspectiva horizontal, cada cargo está alineado con otros cargos 
del mismo nivel jerárquico que en general, reciben denominación equivalente 
(Directores, Gerentes, Jefes, Operadores); desde la perspectiva vertical cada 
cargo esta incluido en algún Departamento, División o Área de la empresa. 
 
La empresa asigna y utiliza los recursos humanos para alcanzar objetivos 
organizaciones, ayudada por determinadas estrategias. Así mismo permiten a las 
personas ejecutar tareas en la organización para conseguir determinados 
objetivos individuales. (Chiavenato, I. 2004, p. 165). 
 
2.2.21 CALIDAD DE VIDA LABORAL 
 
El término calidad de vida laboral (CVL) fue acuñado por Louis Davis en la década 
de 1970 cuando desarrollaba un proyecto sobre diseño de cargos; definiendo a la 
calidad de vida laboral como la preocupación por el bienestar general y la salud de 
los trabajadores en el desempeño de sus tareas; actualmente la calidad de vida 
laboral incluye aspectos físicos y ambientales como los aspectos psicológicos del 
sitios de trabajo. (Nadler, D. 1994,  p. 165). 
 
Asimilando dos posiciones antagónicas: por un lado, la reivindicación de los 
empleados por el bienestar y la satisfacción en el trabajo y por el otro, el interés de 
las organizaciones por sus efectos potenciales en la productividad y la calidad de 
vida.  
 
Para lograr niveles elevados de calidad y productividad, las organizaciones 
requieren personas motivadas que participen activamente en los trabajos que 






La competitividad organizacional, la calidad y la productividad, pasan 
obligatoriamente por la calidad de vida laboral. Para atender bien al cliente externo, 
la organización no debe olvidar al cliente interno; para satisfacer al cliente externo, 
las organizaciones deben satisfacer antes a los empleados responsables del 
producto o servicio ofrecido. 
 
Claus Möller *(Consultor danés). Coloca a los empleados en primer lugar y 
ellos pondrán a los consumidores en primer lugar. La organización que invierte 
directamente en el empleado esta invirtiendo indirectamente en el cliente. La 
gestión de calidad total en las organizaciones depende fundamentalmente de la 
organización del potencial humano, el cual depende de que tan bien se sienten las 
personas trabajando en la organización. (Louis, E. 1983, p. 21 y 45). 
 
2.2.22 FACTORES DE LA CALIDAD DE VIDA LABORAL 
 
Como la calidad de vida laboral representa el grado de satisfacción de las 
necesidades personales de los miembros de la organización mediante el trabajo  
entonces los factores de la calidad de vida laboral incluyen a los siguientes: 
 
 Satisfacción con el trabajo ejecutado. 
 Posibilidades de tener futuro en la organización. 
 Reconocimiento de los resultados alcanzados. 
 Salario percibido. 
 Beneficios alcanzados. 
 Relaciones humanas con el grupo y la organización. 
 Ambiente psicológico y físico de trabajo. 
 Libertad y responsabilidad de decidir. 
 Posibilidades de participar. 
 Por lo tanto la calidad de vida laboral implica los aspectos intrínsecos 






Los aspectos mencionados afecta actitudes personales y comportamientos 
importantes para la productividad individual y grupal, como motivación para el 
trabajo, adaptabilidad a los cambios en el ambiente de trabajo, creatividad y 
voluntad de innovar o aceptar cambios. (Chiavenato, I. 2004, p. 407). 
 
2.2.23 SISTEMA DE INFORMACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 
En cada organización existen varios sistemas de información. Los bancos de 
datos son el soporte básico de los sistemas de información. 
 
En la época moderna el concepto de sistema de información está 
íntimamente relacionado con la tecnológica de la información e implica la 
presencia del computador o la red de microcomputadores, además de programas 
específicos para procesar datos e información. 
 
Existen dos tipos de sistemas de información en cuanto al tipo de 
procesamiento: el sistema centralizado en mainframe (gran ordenador capaz de 
realizar el procesamiento de datos complejos) y el sistema descentralizado en 
redes integradas de microcomputadores. 
 
La tendencia esta encaminada a la distribución de redes locales de 
microcomputadores que preserven la independencia de cada unidad de la 
organización y la conectan con la red corporativa de la organización, para 
asegurar el acceso a grandes volúmenes de datos. 
 
Existen dos objetivos básicos para el sistema de información de recursos 
humanos; uno de ellos es administrativo: reducir costos y tiempo de 
procesamiento de la información; el otro es brindar soporte para la decisión: 





De este modo, el sistema de información de recursos humanos puede estar 
destinado a los especialistas de recursos humanos, a la alta dirección, a los 
gerentes de línea y a los empleados en general. 
 
El acceso a la información se logra a través de terminales distribuidos en la 
organización. 
 
Toda la administración por sistemas se apoya en la planeación e 
implantación de un sistema integrado de información que ahorre tiempo a las 
personas. (Chiavenato, I. 2004, p. 423 y 425). 
 
2.2.24 BANCO DE DATOS DE RECURSOS HUMANOS 
 
El Banco de datos es un sistema de almacenamiento y acumulación de datos 
debidamente codificados y disponibles para el procesamiento y obtención de 
información. El banco de datos es un conjunto integrado de archivos relacionados 
de manera lógica, y organizados para mejorar y facilitar el acceso a los datos y 
eliminar la repetición innecesaria. 
 
La eficiencia de la información es mayor con la ayuda de los bancos de 
datos, no solamente por la reducción de “memoria” de los archivos, sino también 
porque los datos interconectados de manera lógica permiten actualizarlos y 
procesarlos de manera integrada y simultánea, lo cual reduce las inconsistencias y 
errores que ocurren, debido a la duplicidad de archivos. 
 
La gestión de personas requiere utilizar varios bancos de datos 
interconectados que permiten obtener y almacenar datos de diferentes estratos o 
niveles de complejidad, a saber: 
 
 Registro personal: Datos personales sobre cada uno de los empleados. 





 Registro de secciones: Datos sobre los empleados de cada sección, 
departamento o división. 
 Registro de remuneración: Datos sobre los salarios e incentivos salariales. 
 Registro de beneficios: Datos sobre los beneficios y servicios sociales. 
 Registro de entrenamiento: Datos sobre programas de entrenamiento. 
 Registro de candidatos: Datos sobre los candidatos al cargo. 
 Registro médico: Datos sobre las consultas y los exámenes médicos de 
admisión, exámenes periódicos etc. 
 Otros registros, según las necesidades de la organización, de ARH, de los 
gerentes de línea y de los empleados. 
 
Para ser transformados en información, los datos necesitan ser procesados. 
(Chiavenato, I. 2004, p. 422 y 423). 
 
2.2.25 FACTORES DE MOTIVACIÓN O SATISFACCIÓN EN EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
 
Se crean condiciones para la satisfacción intrínseca derivada del cumplimiento de 
la tarea que realiza el ocupante del puesto; son factores de motivación lo cual 
permite que: 
 La persona utilice varias de sus habilidades y competencias personales en 
la ejecución de sus tareas. 
 La persona goce de autonomía, independencia y autodirección para 
ejecutar las tareas. 
 La persona ejecute algo significativo que tenga cierto sentido o razón de ser. 
 La persona se sienta responsable del éxito o fracaso de las tareas, en 
función de sus propios esfuerzos. 
 La persona perciba y evalué su propio desempeño mientras ejecuta el 
trabajo sin intervención de terceros ni de la jefatura. 
Las personas también sufren cambios: aprenden nuevas habilidades, 





en el trabajo que ejecutan. En consecuencia, el principal cambio que se debe 
tener en cuenta es la modificación del comportamiento humano en función de la 
actualización continua de su potencial. (Chiavenato, I. 1995, p. 96). 
 
2.2.26 ANALISIS COMO INVENTARIO DE NECESIDADES DE 
ENTRENAMIENTO 
 
Si el análisis organizacional con fines de entrenamiento necesita un examen 
minucioso de los objetivos fijados, de su claridad y de su coherencia, el análisis de 
recursos humanos busca verificar si los recursos humanos son suficientes 
cuantitativa y cualitativamente para las actividades actuales y futuras de la 
organización. 
 
Se trata aquí del análisis de la fuerza de trabajo: el funcionamiento 
organizacional presupone que los empleados poseen las habilidades, 
conocimientos y actitudes deseados por la organización. 
 
Además es importante determinar si los empleados que ocupan buenas 
posiciones son capaces de avanzar a través del entrenamiento o si es necesaria la 
adquisición de nuevo personal. 
 
Los conceptos de Berrien y Hinrichs resaltan que el análisis de los recursos 
humanos se hace a nivel del departamento de entrenamiento que generalmente 
desempeña cuatro papeles principales u objetivos. 
 
 Determinar necesidades de entrenamiento. 
 Identificar o seleccionar los individuos que deben participar del entrenamiento. 
 Proyectar o conducir programas de entrenamiento. 






Chiavenato Idalberto. Administración de Recursos Humanos Editorial Mc Grau Hill. 
México 1985 P. 472. 
 
2.2.27 ANALISIS DE LAS OPERACIONES Y TAREAS EN LAS 
ORGANIZACIONES 
 
La consideración sobre los procedimientos de entrenamiento debe también 
abarcar los cargos para los cuales las personas deben ser entrenadas el análisis 
de los cargos sirve, entre otras cosas, para determinar los tipos de habilidades, 
conocimientos, actitudes y comportamientos; así como las características 
personales necesarias para el desempeño eficaz de los cargos. 
 
Se trata aquí del nivel de enfoque más restringido en el inventario de 
necesidades de entrenamiento: el análisis se hace a nivel de cargo, teniendo 
como fundamento los requisitos exigidos por el a su ocupante. 
 
Mc Gehee y thayer distinguen dos grandes clases de objetivos de  
entrenamiento: “análisis de las personas” y análisis de las operaciones” mientras 
que Bass y Vanghanm afirman que la determinación de las necesidades de 
entrenamiento debe hacerse a través del “análisis de la fuerza de trabajo y del 
análisis de cargos”. 
 
El análisis de las personas, en contraste con el análisis de las operaciones 
ubica el desempeño de los empleados y sus papeles específicos. La intención es 
verificar si los empleados están o no desempeñando sus tareas asignadas y en 
caso contrario, elevar su eficacia con el entrenamiento apropiado. 
 
Con esta finalidad se usan procedimientos generales de evaluación del 
desempeño y de contribución del personal a los objetivos de la organización. 
Hinrichs asegura que, con una clara formulación de objetivos de 





identificados para el entrenamiento, la salida de realización formal de este 
departamento será una de las salidas de señal para el sistema de adquisición de 
habilidades que vamos a seguir. Esto ocurre a través de la selección de técnicas 
específicas y de desarrollo de programas definidos para alcanzar los objetivos 
propuestos. 
 
El análisis de operaciones, consiste en estudios definidos que determinan que 
tipos de comportamientos deben seguir los empleados para desempeñar 
eficazmente las funciones de sus cargos. 
 
B.M. Base e J.A. Vaughan. Training in Industry: The Management of Learning 
(California, Wadsworth Publishing, 1966). 
 
2.2.28 SISTEMA DE ADQUISICIÓN DE HABILIDADES EN LAS 
ORGANIZACIONES 
 
Hinrichs, muestra que el sistema de adquisición de habilidades involucra: 
 
 Entrada de mantenimiento, Constituyen la fuente de energía del sistema y 
son divididas en dos grandes clases a saber: 
 
1. Variables individuales.- Entre las cuales están: capacidad, personalidad, 
motivación, etc. 
 
2. Variables del sistema organizacional y social.- que funcionan como factores 
del ambiente inmediato del entrenamiento con un ambiente organizacional o 
social más amplio, y que incluyen: 
 
a) Normas organizacionales generales, expectativas del papel, 





b) Recompensas formales e informales de salarios, seguridad 
en el cargo, condecoraciones, competencia en el cargo, 
potencial de desarrollo, etc. 
c) Supervisión estimuladora, exigencia del gerente y 
expectativa de la jefatura. 
d) Reconocimiento de los colegas, presiones sociales, 
aceptación y el sistema social informal. 
 
 Entradas de señal.- Son las principales causas de realización 
formal. Hinrichs destaca dos grandes clases de entradas de señal. 
 
1. Entradas cognoscitivas: Informan del carácter de las habilidades 
que se desarrollaran. Son esencialmente, el componente 
educacional del entrenamiento e incluyen: 
 
a) Definición y determinación de objetivos específicos de 
entrenamiento. 
b) Disposición de los objetivos y patrones de desempeño. 
c) Instrucciones órdenes y directrices. 
d) Demostraciones y modelos de papel con relación a los 
comportamientos terminales deseados. 
e) Informaciones y datos presentados por medio de lecturas, 
libros de textos, técnicas audio - visuales, etc. 
 
2. Practica que representa aprendizaje de futuras habilidades. 
 
 Salidas de realización formal del sistema: Son la adquisición de 
hablidades resultantes de las entradas cognoscitivas y de la 
práctica. Las habilidades adquiridas deben ser utilizadas por el 
supra-sistema como medio de mantenerlo. Si las habilidades 





sistema de entrenamiento fallara o deberá ser alterado por medio 
del mecanismo de feed-back. 
 
Idalberto Chiavenato. Administración de Recursos Humanos. Editorial Mc Grau Hill. 
Mexico 1985 pag. 477. 
 
2.2.29 EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
 
Es un proceso que mide el desempeño del empleado. El desempeño del 
empleado es el grado en que cumple los requisitos de su trabajo. (Milkovich, G. 
1994,  p. 165).  
 
La evaluación de desempeño es el proceso de revisar la actividad 
productiva del pasado para evaluar la contribución que el trabajador hace para que 
se logren los objetivos del sistema administrativo. (Certo, S. 1994, p. 280). 
 
La evaluación de desempeño es la identificación, medición y administración 
del desempeño humano en las organizaciones. Se apoya en el análisis de cargos 
y busca determinar las áreas de trabajo que se deben examinar cuando se mide el 
desempeño. 
 
La medición es el elemento central del sistema de evaluación y busca 
determinar cómo se puede comparar el desempeño con ciertos estándares 
objetivos. 
 
La administración es el punto clave de todo sistema de evaluación. Mas que 
una actividad orientada hacia el pasado, la evaluación se debe orientar hacia el 
futura para disponer de todo el potencial humano de la organización. (Gomez, L. 







2.2.30 EVALUAR DESEMPEÑO LABORAL 
 
Es un proceso de reducción de incertidumbre y al mismo tiempo, de búsqueda de 
consonancia. La evaluación reduce la incertidumbre del empleado al 
proporcionarle  retroalimentación de su desempeño y busca la consonancia 
porque permite intercambiar ideas para lograr la concordancia de conceptos entre 
el empleado y su gerente. 
 
La evaluación del desempeño debe mostrar al empleado lo que las 
personas piensan de su  trabajo y de su contribución a la organización y al cliente. 
 
El principal interesado en la evaluación del desempeño es el empleado. 
Casi siempre las organizaciones crean sistemas de evaluación centralizados en un 
único órgano que monopoliza el asunto: el DRH. 
 
La jerarquía, el staff y la centralización casi siempre imponen reglas y 
normas rígidas que se apartan de la realidad que rodea al empleado y convierten 
el proceso de evaluación en una verdadera maratón burocrática. 
 
Las organizaciones utilizan diferentes alternativas para evaluar el 
desempeño del empleado. Las mas democráticas y participativas dan al empleado 
la responsabilidad de autoevaluar con libertad su desempeño; muchas encargan 
esta responsabilidad al gerente inmediato, para reforzar la jerarquía; otras buscan 
integrar al gerente y al subordinado en la evaluación, para reducir la diferencia 
jerárquica; algunas dejan la evaluación de desempeño a los equipos, en especial 
cuando son autosuficientes, autogestionadas y otras incluso adoptan un proceso 









2.2.31 CULTURA ORGANIZACIONAL, APRENDIZAJE Y DESEMPEÑO 
 
La cultura puede tener una función importante en la creación de clima 
organizacional que permita el aprendizaje y la respuesta innovadora ante los retos, 
las amenazas competitivas o las oportunidades nuevas.  
 
Una cultura fuerte que fomente la adaptación y el cambio, redundara en un 
mejor desempeño organizacional gracias a que infunde energía y motivación a los 
empleados, unifica a la gente en relación con las metas compartidas y a una 
misión mas elevada y da forma y orienta el comportamiento de los empleados de 
manera que las acciones de todas estén alineadas con prioridades estratégicas. 
 
Así crear e influir en una cultura de adaptación, es uno de los trabajos más 
importantes de los lideres organizacionales. La cultural correcta puede generar un 
alto desempeño. 
 
Varios estudios han encontrado una relación positiva entre cultura y 
desempeño. En su obra CORPORATE CULTURE AND PERFORMANCE, 
KOTLER Y HERSKETT proporcionan evidencia de que las compañías que 
administran de manera intencional los valores culturales superan a las compañías 
similares que no lo hacen. 
 
Richard L. Daft teoría y diseño organizacional Editorial Thomson. México 2007 pag 
371-372. 
 
2.2.32 CULTURA ORGANIZACIONAL Y DESEMPEÑO LABORAL 
 
Como la cultura organizacional es un conjunto de temas básicos compartidos por 
un grupo de personas que aprendió la manera de resolver sus problemas de 
adaptación externa e integración interna que funciona bien hasta considerarla 





percibir, pensar y sentir frente a los problemas; en el desempeño laboral para la 
aplicación por las personas y grupos de personas en las organizaciones, 
constituyéndose en una de las mayores fuentes de expectativas y de motivación 
en una organización. 
 
Sin embargo la cultura corporativa es el conjunto de hábitos y creencias 
establecidos a través de normas, valores, actitudes y expectativas compartidas por 
todos los miembros, que distingue una organización de las demás; desde la 
perspectiva horizontal, cada cargo está alineado con otros cargos del mismo nivel 
jerárquico, que en general, reciben denominaciones como; directores, gerentes, 
jefes, operadores y desde la perspectiva vertical, cada cargo está incluida en 
algún departamento, división o área de la empresa. 
 
2.2.33 CULTURA EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL PARA CALIDAD 
DE VIDA LABORAL 
 
La cultura representa las percepciones de los dirigentes y empleados de la 
organización y además refleja la mentalidad predominante en una organización, 
por esta razón la cultura condiciona la administración de personas. En el que el 
desarrollo organizacional utiliza un diagnóstico de situación (investigación) y una 
intervención para modificar la situación(acción) posteriormente un refuerzo para 
estabilizar y mantener la nueva situación. 
 
Asumiendo dos posiciones antagónicas: Por un lado, la reivindicación de los 
empleados por el bienestar y la satisfacción en el trabajo y por el otro, el interés de 
las organizaciones por sus efectos potenciales en la productividad y la calidad de 
vida. 
 
Para lograr niveles elevados de calidad y productividad, las organizaciones 
requieren personas motivadas que participen activamente en los trabajos que 





desarrollo organizacional cambia el mundo de la organización para mejorar la 
solución de problemas, la flexibilidad, la capacidad de reacción o respuesta, el 
incremento de la calidad de trabajo y el aumento de la eficacia. 
 
2.2.34 CULTURA E IMPORTANCIA EN LAS OPERACIONES 
ORGANIZACIONALES 
 
La cultura representa el universo simbólico de la organización y proporciona un 
referente de estándares de desempeño entre los empleados, la que influye en la 
puntualidad, la productividad y la preocupación por la calidad y el servicio al cliente. 
 
Es por esta razón que Mc gehee y thayer distinguen; el análisis de las 
personas y el análisis de las operaciones; en el que el análisis de las personas 
ubica el desempeño de los empleados y sus papeles específicos, para verificar si 
los empleados están o no están desempeñando sus tareas asignadas, en caso 
contrario elevar su eficacia con el entrenamiento apropiado. 
 
Por otro lado el análisis de las operaciones, consiste en estudios definidos 
que determinan, que tipos de comportamiento deben seguir los empleados para 
desempeñar eficazmente las funciones de sus cargos. 
 
Con esta finalidad se utilizan procedimientos generales para evaluar el 
desempeño laboral y su contribución por parte del personal a los objetivos 
trazados por la organización. 
 
Esto ocurrirá a través de la selección de técnicas específicas y de desarrollo 










2.2.35 TECNICAS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
 
Se tiene a la reunión de grupos denominados grupos E, que significa 
entrenamiento orientados por un líder entrenado pasa aumentar la sensibilidad en  
en cuanto a sus habilidades y dificultades en las relaciones interpersonales; 
siendo el desempeño laboral una de las mejores fuentes de expectativas y de  
motivación en la organización. 
 
En el desarrollo de equipos se elimina las diferencias jerárquicas y los 
intereses específicos de cada departamento o especialidad para lograr la 
predisposición sana hacia la interacción y en consecuencia hacia la creatividad y 
la innovación. 
 
Siendo el desempeño laboral la base de la aplicación de las personas en 
las tareas organizacionales; es así que para la persona el desempeño laboral 
constituye una de las mayores fuentes de expectativas y de motivación en la 
organización. 
 
Es así que la reunión de confrontación, es la técnica de modificación de 
comportamiento con la ayuda de un consultor externo o interno en el que la 
empresa asigna y utiliza los recursos humanos para alcanzar objetivos 
organizacionales, ayudada por determinadas estrategias, Así mismo permiten a 










2.2.36 CAMBIO ORGANIZACIONAL EN EL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE 
RECURSOS HUMANOS 
 
El cambio organizacional es la principal característica de los tiempos modernos; 
para ello existe un proceso de cambio, que significa pasar de un estado a otro 
diferente; en el que la transición de una situación a otra; el que implica 
transformación, interrupción, perturbación y ruptura que dependen de su 
intensidad. 
 
En el que la tendencia está encaminada a la distribución de redes locales 
de microcomputadores que preserven la independencia de cada unidad de la 
organización y la conectan con la red corporativa de la organización, para 
asegurar el acceso a grandes volúmenes de datos. 
 
El agente de cambio puede ser un miembro de la organización, un consultor 
interno o externo, que representa el papel de quien inicia el proceso y ayuda a que 
el cambio ocurra. 
 
El sistema de información de recursos humanos puede estar destinado a 
los especialistas de recursos humanos, a la alta dirección, a los gerentes de línea 
y a los empleados en general. 
 
La administración por sistemas se apoya en la planeación e implantación de 
un sistema integrado de información que ahorre tiempo a las personas. 
 
 
2.2.37 CAMBIO ORGANIZACIONAL EN EL ANALISIS DE RECURSOS 
HUMANOS 
 
El cambio organizacional está en todas partes; en las organizaciones, en las 





tiempo y en el clima, en el que el análisis de los recursos humanos busca verificar 
si los recursos humanos son suficientes cuantitativa y cualitativamente para las 
actividades actuales y futuras de la organización. 
 
En el que, el cambio organizacional implica la identificación y la 
internalización, siendo esta, la fase en que se aprenden nuevas ideas y prácticas 
de manera que las personas piensan y actúan de una manera innovadora, siendo 
importante determinar si los empleados que ocupan buenas posiciones son 
capaces de avanzar, a través del entrenamiento, o muchas veces es necesario el 
contrato o adquisición de nuevo personal. 
 
Sin embargo el congelamiento es la etapa final, donde se incorporan el 
comportamiento, en el que el re congelamiento requiere el apoyo y el refuerzo 























2.3  MARCO CONCEPTUAL 
 
 CAPITAL HUMANO.- Acumulación previa de inversiones en educación, 
formación en el trabajo, salud y otros factores que elevan la 
productividad laboral. 
 
 CAMBIO ORGANIZACIONAL.- Capacidad de adaptación de las 
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufre el medio ambiente 
interno o externo. 
 
 CENTROS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS.- Entidades y / u 
organizaciones empresariales, constituidas, organizadas y administradas por 
la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez destinadas prestar servicios 
a terceros a fin de obtener utilidades que permitan a la Universidad cumplir 
con sus fines. 
 
 CLIMA ORGANIZACIONAL.- Cambio temporal en la actitud de las personas 
con respecto al ambiente organizacional que los rodea, estén o no 
acostumbrados a este. 
 
 CULTURA ORGANIZACIONAL.- Cambio de conducta en los trabajadores. 
 
 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO.- Proceso mediante el cual una 
organización mide la contribución que le aporta un empleado. 
 
 DESEMPEÑO LABORAL.- Nivel de ejecución alcanzado por el trabajador en 
el logro de las metas dentro de la organización en un tiempo determinado. 
 
 GESTIÓN DE CALIDAD.- Proceso mediante el cual los directivos determina 





cambios deseados, implementación de cambios necesarios, y como se 
realizarán estas acciones y los resultados que se lograrán. 
 
 MOTIVACIÓN.- Habilidad de la empresa para crear un entorno en el cual los 
empleados estén dispuestos a manifestar las repuestas que se desean para 
conseguir el cumplimiento de las metas de la empresa. 
 
 ORGANIZACIÓN.- Es un grupo relativamente estable de personas en un 
sistema estructurado y en evolución cuyos esfuerzos coordinados tienen por 
objeto alcanzar metas en ambiente dinámico. 
 
 RECURSOS HUMANOS.- Es el sistema o proceso de gestión que se ocupa 
de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal de la 
organización. 
 
 SISTEMA DE INFORMACIÓN.- Conjunto de componentes relacionados que 
recolectan, procesan, almacenan y distribuyen información para apoyar la 
toma de decisiones y el control en una organización. 
 
 UNIVERSIDAD.- Institución dedicada a la enseñanza superior y a la 
investigación de un tema particular, el cual además está facultado para 
















2.4 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
     Cuadro Nº 01 
 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
  
 



















































 HIPÓTESIS GENERAL 
 
La cultura organizacional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
personal que trabaja en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
 
 HIPOTESIS ESPECIFICAS 
 
 La limitada relación entre jefes y trabajadores afecta directamente en el 
desempeño laboral y la permanencia del personal en los centros de 
prestación de servicios de la UANCV, 2013. 
 
 La escasa practica de eficiencia y eficacia se relaciona con la cultura 
organizacional y el desempeño laboral del personal en los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. 
 
 La mínima capacitación se relaciona deficientemente con la cultura 
organizacional y el desempeño laboral del personal en los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. 
 
 La limitada motivación personal, se relaciona con la cultura organizacional y  
el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios 











3. METODOLOGIA DE INVESTIGACIÓN 
3.1 METODO  
Se utilizó el método de investigación fáctica para desarrollar el trabajo de 
investigación se sigue todas las etapas del método científico según Dieterich, de 
manera secuenciada y sistemática, de todos los pasos y procesos, partiendo 
desde el planteamiento del problema, composición del marco teórico, 
planteamiento de objetivos, formulación de las hipótesis, variables, contrastación 
de la hipótesis, resultados y conclusiones 
3.2 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
3.2.1 DISEÑO 
El presente trabajo de investigación se adecua al diseño no experimental, debido a 
que el propósito central de la investigación es exponer y conocer porque ocurre el 
fenómeno, es decir la manera cómo repercute la cultura organizacional, en el 
desempeño laboral del personal que trabaja en los Centros de Prestación de 
Servicios. 
 Por tanto se medirán las variables de cultura organizacional y desempeño 
laboral del personal, dependientes de una población definida. 
 Y = ƒ (X) 
Dónde:  
Y = Variable dependiente 
 ƒ = Función 





  En la investigación se considera las dos variables asociadas es decir 
cultura organizacional y desempeño laboral. 
3.2.2 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
El presente trabajo de investigación está enmarcado dentro del tipo sustantiva 
explicativa porque permitirá dar respuesta objetiva a los problemas de la realidad 
de la cultura organizacional en el desempeño laboral del personal que trabaja en 
los Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez cuyo ámbito es la realidad social y natural. 
3.2.3 NIVEL DE LA INVESTIGACIÓN 
 El trabajo de investigación está delimitada dentro del nivel de investigación 
explicativa porque se realizará y aplicará encuestas a trabajadores y estudiantes 
de forma paralela, como también se aplicara una ficha evaluativa la que permitirá 
evaluar la cultura organizacional, al mismo tiempo evaluar el desempeño laboral 
de los empleados que trabajan en los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013. 
3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 POBLACIÓN 
La población de los Centros de Prestación de Servicios de la Universidad 
Andina Néstor Cáceres Velásquez está conformada por 142 trabajadores; 
conforme al detalle siguiente: 
 
- Instituto de idiomas   =  20 
- Instituto de informática   =  15 
- CEPRE    =  15 





- Segundas especialidades   =  19 
- Alquiler de canchas deportivas =  4 
- Clínica odontológica  =  24 
- Centro materno infantil  =  5 
- Centro de desarrollo juvenil =  4 
- Transporte Universitario  =  16 
- Laboratorio de suelos  =  3 
 
 MUESTRA 
      z² (P)(q)(N) 
n   =  ----------------- 
    E2(N-1)+Z2(P)(q)   
  
 
N = Tamaño de la población 
Z = Nivel de confianza 
M = Tamaño de muestra  
P = Proporción de población con características de interés 
q = Proporción de población que no tiene características de interés 
E = Margen de error 





N =  142 
Z = 95% 
En la distribución normal de Z la curva representa el 1.96  
P = 0.80 
q = 0.20 
E = 5% 
REEMPLANZANDO VALORES 
        (1.96)²(0.80)(0.20)(142) 
n   =       ---------------------------------------------- 
                  (0.05)²(142-1)+ (1.96)² (0.80)(0.20)   
 
 n   =   90 
 ETAPAS DE LA INVESTIGACIÓN 
PRIMERA ETAPA 
En esta primera etapa se ha realizado una investigación preliminar, para 
ello se ha pensado en la originalidad del tema relacionando la interrogante 
¿Cuál es el desempeño laboral de los empleados de los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV? ¿Qué relación existe en el 
desempeño y cultura organizacional? 
Para ello se obtuvo a través de la observación e indagación la 
cantidad de Centros de Prestación de Servicios que tiene la UANCV, 





determinar la ubicación en el cual están funcionando los Centros de 
Prestación de Servicios. 
En esta primera etapa también se ha definido el problema tentativo y 
al mismo tiempo se ha recopilado información adecuada, como bibliografía 
referencial sujeta al tema de investigación.  
SEGUNDA ETAPA 
En esta segunda etapa se clarifico el tema a investigar y al mismo tiempo se 
definió el problema; para ello se perfecciono las interrogantes y la estructura 
planteada de la tesis. Se consideran en el estudio la sede central, la Sub Sede 
Puno, la Sub Sede Ilave y la Sub Sede Azangaro; en los cuales se aplicara los 
instrumentos respectivos a la muestra determinada, de los trabajadores que se 





3.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Para la recolección de datos se utilizó las siguientes técnicas e instrumentos: 
3.4.1 TECNICA DE LA ENCUESTA A TRABAJADORES 
Se procedió a encuestar a los empleados que trabajan en los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez; la misma que se aplicó para recabar información importante y 
valiosa sobre la repercusión de la cultura organizacional en el desempeño 
laboral de los empleados que trabajan en los Centros de Prestación de 





capacitación y motivación profesional de los empleados que trabajan en 
estas instituciones superiores. 
3.4.2 TECNICA DE LA ENCUESTA A ESTUDIANTES  
Estas encuestas fueron diseñados para los estudiantes que utilizan los 
servicios que ofrece la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez; 
estas se aplicaron de forma paralela, la que permitio recabar información 
valiosa sobre la permanencia, eficiencia, motivación profesional de los 
empleados que trabajan en los centros de prestación de servicios. 
3.4.3 TECNICA DE LA FICHA  
 Se aplicó una ficha elaborada exclusivamente para los trabajadores, que 
permitió recabar información valiosa y evaluar el desempeño laboral en los 
Centros de Prestación de Servicios; el mismo que se realizó de forma 


















4. ANALISIS, INTERPRETACIÓN Y CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
4.1 INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
4.1.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS 
TRABAJADORES DE LOS CENTROS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE LA 
UANCV. 
 
La encuesta está formada por 12 interrogantes los cuales nos permiten obtener 
información valiosa, sobre la cultura organizacional, que repercute en la gestión 
institucional, académica y administrativa en el desempeño laboral, además la 
limitada relación entre jefes y subordinados, la escasa practica de eficiencia, la 
mínima capacitación, y la limitada motivación del personal que trabaja en los 






FORMA EN QUE CONSIGUIO EL TRABAJO 
 
CUADRO N° 01 
 
     
 
1. ¿Cómo consiguió el empleo donde trabaja? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Concurso anual. 43 48 
 b) b)      Recomendación. 24 27 
 c) c)      Por aviso en la TV. 14 16 
 d) d)      Por aviso en un medio escrito. 9 10 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV.  
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     























     
      
 
 
ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 01 se observa que el 48% de trabajadores de Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez de 
Juliaca, consiguió su empleo mediante concurso, sin embargo el 27% de los 
mismos entro a trabajar por recomendación; de la misma forma el 16% lo realizo 
por aviso en la Tv local, finalmente el 10 % lo ejecuto por  aviso en un medio 
escrito. 
 
Es evidente que un mayor porcentaje de trabajadores consiguió el empleo 
donde se desempeña en la actualidad por concurso; por ser política de la 
institución universitaria; como también es lógico que cierto porcentaje de 
empleados consiguió su trabajo por recomendación, por ser una forma 


























trabajo por anuncios en medios de comunicación televisivos y escritos para luego 
someterse a concurso. 
 
Es así que Trice, H. Expresa que la identidad de la organización se 
construye en el curso del tiempo e impregna todas las practicas, constituye un 
complejo de representaciones mentales y un sistema coherente de significados 
que une a todos los miembros, en torno a los mismos objetivos y modos de actuar. 
 
TIEMPO DE PERMANENCIA 
 
CUADRO N° 02 
 
     
 
2. ¿Cuántos años viene laborando en su puesto de 
trabajo? 
   







 a) a)      < 1 año 6 7 
 b) b)      1-2 años 23 26 
 c) c)      2-3 años 27 30 
 d) d)      > 3 años 34 38 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV.  
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     








































     
      
ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 02 se extrae que el 38% de empleados que trabajan en los centros 
de prestación de servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
permanecen laborando por un tiempo mayor a los 3 años, el 30% de trabajadores 
manifiesta que se encuentran empleados ya, por un lapso de 3 años, el 27% de 
empleados se encuentra trabajando entre 1-2años y finalmente el 7% tiene una 
permanencia menos de 1 año. 
 
Del cuadro se deduce que una mayoría de trabajadores viene trabajando en 
la institución universitaria entre 3 a más años, evidenciando que estos 
trabajadores están impregnados por la cultura organizacional que practica la 
institución universitaria; como también se verifica que un cierto porcentaje de 
trabajadores que se desempeñan en un tiempo menor a 2 años, estos vienen 
aprendiendo gradualmente las políticas de trabajo de la institución. 
 
Chiavenato I. Menciona que la cultura organizacional muestra aspectos 
formales que se pueden percibir con facilidad, como políticas de trabajo y 












TRATO RECIBIDO POR SUPERIORES 
 
CUADRO N° 03 
 
     
 
3. ¿Cómo es el trato que recibe de sus superiores? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Autoritario 34 38 
 b) b)      Autocrático 1 1 
 c) c)      Paternalista 2 2 
 d) d)      Democrático 53 59 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV.  
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     




















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
En el cuadro N° 3 se observa que el 59% de los entrevistados afirmaron que 
reciben un trato democrático en los Centros de Prestación de Servicios de la 
Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez; como también el 38% de los 
trabajadores encuestados mencionan que reciben un trato autoritario, y solo el 2% 
da a conocer que reciben un trato paternalista, como el 1% afirma que el trato es 
autocrático. 
 
Del cual inferimos que el 59% reciben un trato democrático, mostrando 
satisfacción en el trabajo donde se desempeñan; mostrando la organización de la 
institución universitaria, adoptando culturas flexibles y sensibles para adaptar a los 
trabajadores al estilo de trabajo que tiene la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez de Juliaca. 
 
Es así que Kotler, J. afirma que las organizaciones exitosas están 
adoptando culturas no solo flexibles, sino sensibles para adaptar las diferencias 
sociales y culturales de sus empleados en especial cuando actúan en términos 
















TIEMPO DE EJECUCIÓN DE TRABAJO 
 
CUADRO N° 04 
 
     4. ¿En qué tiempo ejecuta los trabajos encargados en el puesto 
donde se desempeña? 
  







 a) a)      En un tiempo menor a lo establecido. 33 37 
 b) b)      En el tiempo establecido. 36 40 
 c) c)      En un tiempo mayor a lo establecido. 3 3 
 
d) 
d)      En un tiempo mucho mayor a lo establecido, por tener 
mucho trabajo. 18 20 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 04 se observa que el 40% de trabajadores encuestados afirmaron 
que los trabajos encargados lo ejecutan en el tiempo establecido, así como el 37% 
de los entrevistados ejecuta su trabajo en el menor tiempo de lo normalmente 
establecido; el 20 % manifiesta que su trabajo lo ejecuta con un tiempo mucho 
mayor a las horas de trabajo y el 3% afirma también que requieren de un mayor 
tiempo para ejecutar su trabajo. 
 
Del mismo podemos afirmar que el 77% de empleados cumplen con su 
trabajo en un tiempo menor a lo establecido y en el tiempo establecido; mostrando, 
que en la institución universitaria se practica la eficacia en sus atenciones a los 
demandantes. 
 
Es por eso que Louis, E. afirma que la competitividad organizacional, la 
calidad y la productividad, pasan obligatoriamente por la calidad de vida laboral. 
Para atender bien al cliente externo, la organización no debe olvidar al cliente 
interno; para satisfacer al cliente externo, las organizaciones deben satisfacer 















VALOR ECONÓMICO DE LAS GESTIONES 
 
CUADRO N° 05 
 
     
 
5. ¿Para poder expedir documentación el valor 
económico de la gestión debe ser? 
  
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       De elevado precio. 0 0 
 b) b)       De regular precio. 25 28 
 c) c)       De precio normal. 45 50 
 d) d)       De mínimo precio. 20 22 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     













































ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 5 extraemos que el 50% de entrevistados manifiestan que el valor 
económico al expedir los documentos en los Centros de Prestación de Servicios 
de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez es de precio normal, el 28% 
de encuestados menciona que los precios son de nivel regular, finalmente el 22% 
de trabajadores afirman que al expedir documentos debe ser de mínimo precio. 
 
Del cuadro se deduce que un total del 78% afirman que los precios que 
cobran al expedir documentos en la Institución Universitaria esta entre lo normal y 
regular la misma que es accesible para el público usuario de la Región Puno. 
Según Cummings, T.; afirma que se llega a la población en base a una 
investigación y en la acción; que significa la recolección de datos sobre una unidad, 
grupo, Departamento o la organización en conjunto y proporcionar a los 
empleados esos datos para que analicen y desarrollen hipótesis sobre cómo 
debería ser esa unidad si fuese excelente. 
 
El desarrollo organizacional utiliza un diagnóstico de situación(investigación) 
y una intervención para modificar la situación (acción) posteriormente un refuerzo 
















CUADRO N° 06 
 
     
 
6. ¿Cómo ejecuta su trabajo? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       Lo ejecuta con entusiasmo. 45 50 
 b) b)       Lo ejecuto porque es mi trabajo. 35 39 
 c) c)       Lo ejecuto en un tiempo prolongado. 10 11 
 d) d)       Lo ejecuto cuando tengo tiempo. 0 0 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     












































ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 6, se obtiene que el 50% de trabajadores encuestados, de los 
Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez, afirman que, realizan su trabajo con entusiasmo; el 39% de 
trabajadores mencionan que su trabajo lo ejecutan porque, es su trabajo y 
finalmente el 11% de trabajadores manifiestan que su trabajo demanda un tiempo 
prolongado. 
 
Del mismo se infiere que el capital humano es muy importante en la 
organización de los Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Néstor 
Cáceres Velásquez, porque los trabajadores no son simples empleados; sino que 
son participantes y colaboradores de la organización que brindan el conocimiento, 
las habilidades y políticas de la institución superior. 
 
Es por eso que Chiavenato, I. Afirma que en una organización se administra 
a la institución junto con las personas. Tanto es así que el órgano de Recursos 
Humanos cambio de nombre: como gestión del talento humano, gestión del capital 
















ASISTENCIA A CAPACITACIÓN ORGANIZADO POR LA UANCV 
 
CUADRO N° 07 
 
     
  
7. ¿Ud. Recibe algún curso de capacitación organizado por 
su institución? ¿Cuántos por año? 
  







 a) a)  Si recibo cursos de capacitación, 02 en un año 8 9 
 b) b)  Si recibo curso de capacitación, 01 en un año 40 44 
 c) c)  A veces nos dan cursos de capacitación, 01 en tres años 32 36 
 d) d)  Nunca recibo curso de capacitación 10 11 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 7 se observa que el 44% de trabajadores encuestados, que 
prestan sus servicios en los Centros de Prestación de Servicios de la Universidad 
Andina Néstor Cáceres Velásquez, ellos mención que si reciben un curso de 
capacitación en un año, sin embargo el 36% de trabajadores manifiestan que en el 
lapso de 3 años solo reciben un curso de capacitación, asi como el 11% de 
trabajadores afirman que no reciben cursos de capacitación y por último el 9% de 
encuestados dijeron que si reciben 2 cursos de capacitación en 1 año. 
 
Del cual se deduce que los trabajadores de los Centros de Prestación de 
Servicios si reciben por lo menos un curso de capacitación, por parte de la 
institución superior de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez los 
mismos que permiten en los trabajadores tener una misión común  compartida. 
 
Durmaine, B.(1994) afirma que las personas deben trabajar juntas para 
intercambiar experiencias y conocimientos de los diferentes miembros del equipo 
















ASISTENCIA A CAPACITACIÓN ORGANIZADO POR OTRAS UNIVERSIDADES 
 
CUADRO N° 08 
 
     
 
8. ¿Ud. Asiste a cursos de capacitación organizado por otras 
instituciones? 
 
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Si asisto, 03 veces en un año. 13 14 
 b) b)      Si asisto, 02 veces en un año. 30 33 
 c) c)      Si asisto, 01 vez en un año. 43 48 
 d) d)      No, nunca asisto. 4 4 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 8, se observa que, el 48% del personal que trabaja en los Centros 
de Prestación de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez asistió 1 vez 
por año a cursos de capacitación organizados por otras instituciones superiores; 
de la misma forma el 33% de trabajadores afirma que asistieron 2 veces en un año 
a cursos de capacitación, del mismo modo el 14% de trabajadores infiere que 
asistieron a 3 cursos de capacitación, finalmente el 4% de trabajadores nunca 
asistieron a cursos de capacitación. 
 
Del cual se puede deducir que la mayoría de trabajadores, están prestos a 
lograr nuevos conocimientos, actualizarse parar descartar los viejos modos de 
pensar y las rutinas estandarizadas de poder resolver problemas. 
 
Dumaine, B. (1994); afirma que las personas deben pensar en términos de 
procesos, estándares e interrelaciones de la organización con el ambiente como 

















ACTUALIZACIÓN DE CONOCIMIENTOS 
 
CUADRO N° 09 
 
     
 
9. ¿Cómo actualiza usted sus conocimientos? 
   







 a) a)   Estudiando otra carrera. 16 18 
 
b) 
b)   Asistiendo a cursos, organizado por la Universidad donde    
CC.trabaja. 39 43 
 c) c)   Asistiendo a cursos, organizado por otras Universidades. 21 23 
 d) d)   Leyendo libros actualizados. 14 16 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     












































ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 9 se observa que el 43% de los trabajadores que laboran en los 
Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez, los mismos afirman que actualizan sus conocimientos asistiendo a 
cursos organizados por la misma institución universitaria; el 23% de trabajadores 
manifiestan que actualizan sus conocimientos asistiendo a cursos organizados por 
otras universidades, el 18% de trabajadores mencionan que para actualizar sus 
conocimientos es necesario estudiar otra carrera; finalmente el 16% de empleados 
menciona que actualizan sus conocimientos leyendo libros.  
 
Del mismo inferimos que los trabajadores, prefieren actualizar sus 
conocimientos en la misma institución superior donde trabajan, además dan a 
entender son conscientes de que deben estar en constante adquisición y 
renovación de conocimientos; ya sea estudiando otra carrera profesional o 
asistiendo a cursos ofertados por otras instituciones superiores. 
 
Es por eso que Claus Möller (Consultor Danés). Coloca a los empleados en 
primer lugar y ellos pondrán a los consumidores en primer lugar. La organización 














TRABAJADOR MOTIVADO POR SU ORGANIZACIÓN 
 
CUADRO N° 10 
 
     
 
10. ¿Cómo es motivado por su organización? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       Recibo regalos por festividades. 29 32 
 b) b)       Recibo incentivos económicos. 30 33 
 c) c)       Recibo mi curso de capacitación pagado. 5 6 
 d) d)       Recibo indiferencia. 26 29 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     
























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 10 se observa que el 33% de trabajadores de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez 
mencionan que reciben incentivos económicos como el 32% de trabajadores 
afirman que reciben regalos por festividades, de igual forma el 29% de 
trabajadores manifiestan que reciben indiferencia de la institución donde trabajan y 
el 6% de encuestados dicen que reciben su curso de capacitación pagado por la 
institución superior. 
 
Del mismo se evidencia que la mayoría de trabajadores reciben incentivos 
económicos y regalos por festividades, es decir los trabajadores dan a entender 
que se refieren a los aguinaldos y canastas navideñas que se reciben durante el 
año. 
 
Según Chiavenato I. (2004); los aspectos mencionados afecta actitudes 
personales y comportamientos importantes para la productividad individual y 
grupal; así como motivación para el trabajo, adaptabilidad a los cambios en el 















FRECUENCIA DE MOTIVACIÓN BRINDADA POR SU ORGANIZACIÓN 
 
CUADRO N° 11 
 
     
 
11. ¿Ud. Recibe motivación en su organización? 
   







 a) a)       Siempre recibo 20 22 
 b) b)       A veces recibo 45 50 
 c) c)       Si recibo 16 18 
 d) d)       No recibo 9 10 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     


















     























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 11 se extrae que el 50% de trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez 
afirman que son motivados por su organización a veces; el 22% de trabajadores 
mencionan que siempre reciben motivación por su centro de trabajo; el 18% de los 
mismos manifiestan que si reciben incentivos motivadores, finalmente el 10% de 
los trabajadores encuestados afirman que no reciben motivación de la 
organización donde trabajan. 
 
Del cual se infiere que del total el 90% de trabajadores reciben motivación 
por la organización, manteniéndolos durante el año incentivados para cumplir con 
su trabajo. 
 
Según Chiavenato, I. (1999); menciona que ante un personal motivado, el 
resultado es mayor creatividad, menos hostilidad en cuanto a los demás y mayor 

















FORMA DE MOTIVACIÓN 
 
CUADRO N° 12 
 
     
 
12. ¿Cuál es la forma de motivación que recibe? 
   







 a) a)      Documentos, Resoluciones de Consejo Universitario. 7 8 
 b) b)      Documentos, Resolución Rectoral. 6 7 
 c) c)      Documentos, Resolución de Decanatura y felicitación. 63 70 
 d) d)      N.A. 14 16 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los trabajadores de los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 12 se observa que el 70% de trabajadores de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
afirman que si reciben motivación mediante la emisión de documentos de 
felicitación y resoluciones; el 16% de trabajadores mencionan que no reciben 
motivación; el 8% manifiesta que reciben motivación a través de resoluciones de 
Consejo Universitario; finalmente el 7% de encuestados son motivados con la 
emisión de Resolución Rectoral. 
 
De los resultados observados se infiere que la mayoría de trabajadores 
reciben y son motivados por la emisión de documentos ya sea oficios y/o 
resoluciones con los cuales, se hace notoria las actitudes de los empleados, los 
mismos que son necesario para mejorar el funcionamiento de la organización. 
 
Según Cummings, T. (1993), afirma que la motivación en el desarrollo 
organizacional cambia el rumbo de la organización, para mejorar la solución de 
problemas, la flexibilidad, la capacidad de reacción o respuesta, el incremento de 















4.1.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A USUARIOS DE 
LOS CENTROS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE LA UANCV. 
 
Se aplica el instrumento de la encuesta, de forma paralela a los usuarios de las 
canchas deportivas, de la clínica odontológica, del instituto de informática, del 
instituto idiomas, etc. La encuesta consta de 12 interrogantes obteniéndose 
información valiosa, sobre la cultura organizacional de los centros de prestación 
de servicios, las atenciones brindadas, el trato que reciben los usuarios, el precio 
de los servicios, las atenciones, la forma y estado anímico en las atenciones al 
usuario, brindados por los trabajadores que prestan sus servicios en los Centros 


























DESICIÓN DE ESTUDIAR EN LA UANCV 
 
CUADRO N° 13 
 
     
 
13.    ¿Por qué decidió estudiar en la UANCV? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Porque garantiza mi preparación. 24 27 
 b) b)      Porque la enseñanza es de calidad. 20 22 
 c) c)      Porque tiene buena infraestructura. 18 20 
 d) d)      Porque tiene varios turnos que me favorecen. 28 31 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     



















     


























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 13 se observa que el 31% de encuestados usuarios manifiestan 
que decidieron tomar los servicios de los Centros de Prestación de Servicios de la 
Universidad Néstor Cáceres Velásquez porque tiene varios turnos que le 
favorecen así como el 27% de demandantes mencionan que los centros de 
prestación de servicios favorecen su preparación, el 22% de los encuestados 
manifiestan que la Institución universitaria los preparan con calidad finalmente el 
20% de demandantes infiere que prefieren los servicios de los centros de 
prestación de servicios por la buena infraestructura que posee. 
 
Del mismo se infiere que, prácticamente el 100% de los usuarios de los 
Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez, los prefieren ya sea por los diferentes turnos, por la garantía que 
ofrece, por la enseñanza de calidad y por la infraestructura. 
 
Milkovich, G. (1994) afirma, que las preferencias, son un proceso que mide 
el desempeño del empleado, el grado en que cumple los requisitos de su trabajo 















TIEMPO DE PERMANENCIA 
 
CUADRO N° 14 
 
     
 
14.    ¿Cuánto tiempo está usted en dicha Universidad? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      > 3 años. 47 52 
 b) b)      2 -3 años. 16 18 
 c) c)      1- 2 años. 11 12 
 d) d)      < 1 año. 16 18 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     


























ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 14 se extrae que el 52% de usuarios de los Centros de Prestación 
de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, manifiestan su 
preferencia por un tiempo mayor a los tres años, el 18% de los entrevistados 
mencionan que cuentan con los servicios de los Centros de Prestación de 
Servicios durante un lapso de 2-3 años el otro 18% confirma sus preferencias 
aproximadamente por un año finalmente el 12% de usuarios, tienen sus 
preferencias por los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV de 1 – 2 
años. 
 
Al observar el cuadro de resultados se puede decir que a medida que viene 
siendo conocido los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV; 
paulatinamente van posicionándose en la mente del consumidor y preferencias por 
los servicios que prestan al usuario.  
 
Es por eso que Mintz Henry; menciona que el centro técnico está 
compuesto por las personas quienes, realizan el trabajo básico de la organización, 
y el centro técnico son los maestros, las clases y servicios de administración de 
















CUADRO N° 15 
 
     
 
15.    ¿Cómo es el trato que recibe en esa Universidad? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      El trato es muy bueno. 11 12 
 b) b)      El trato es adecuado. 47 52 
 c) c)      El trato es agresivo. 16 18 
 d) d)      Dan un mal trato. 16 18 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     
























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Observando el cuadro N° 15, se tiene que el 52% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
manifiestan que el trato recibido por la institución es adecuado; mientras que el 18% 
de usuarios mencionan que el trato es agresivo, sin embargo el otro 18% da a 
conocer que reciben un mal trato y solo el 12% de usuarios afirman que el trato 
recibido es muy bueno. 
 
Del cuadro se extrae que un mayor porcentaje de usuarios dan a conocer 
que están conformes con el trato recibido por la institución y un 36% de usuarios 
se encuentran disconformes con el trato recibido.  
 
Según Mintzberg, Henry; afirma que la función de soporte técnico ayuda a 
la organización a adaptarse al entorno. 
El soporte técnico es responsable de la creación de innovaciones en el Centro 
















TIEMPO DE EJECUCIÓN DE TRABAJOS 
 
CUADRO N° 16 
 
     
 
16.    ¿En cuánto tiempo ejecutan los trabajos 
encargados? 
   







 a) a)      En un tiempo mínimo (< a 24 horas). 16 18 
 b) b)      En un tiempo regular (de 24 – 48 horas). 33 37 
 c) c)      En un tiempo mayor ( de 3 – 4 días). 24 27 
 d) d)      En un tiempo mucho mayor ( > a 5 dias). 17 19 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     


















     
























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 16 se observa que el 37% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
mencionan que los trabajos encargados a los empleados de la institución lo 
ejecutan entre 24 – 48 horas, teniendo un calificativo de regular, el 27% de 
usuarios manifiesta que los trabajos lo ejecutan entre 3 – 4 días, el 19% de 
usuarios afirman que los trabajos encargados lo ejecutan en mayor a 5 días. Sin 
embargo solo el 18% de usuarios afirman que los trabajos encargados lo ejecutan 
en un tiempo menor a 24 horas. 
 
Del cuadro, el 55% de usuarios, afirman que los trabajos encargados por 
ellos es ejecutado entre 24-48 horas los mismos que son aceptados; y 
catalogados como un servicio de buen nivel. 
 
Según Chiavenato Idalberto, afirma que se trata aquí del análisis de la 
fuerza de trabajo, el funcionamiento organizacional presupone que los empleados 
















PRECIO DE SERVICIOS PRESTADOS 
 
CUADRO N° 17 
 
     
 
17.    ¿Cómo es el precio de los servicios que presta la universidad? 
 
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      El precio es adecuado. 16 18 
 b) b)      El precio es accesible. 42 47 
 c) c)      El precio es elevado. 17 19 
 
d) 
d)     El precio es muy elevado (inalcanzable a mi 
economía). 15 17 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 17 se observa que el 47% de usuarios, de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez 
mencionan que los precios son accesibles; el 19% de usuarios afirman que el 
precio es elevado, sin embargo el 18% de usuarios manifiestan que el precio es 
adecuado; caso contrario el 17% de usuarios indican que los precios son 
inalcanzables. 
 
Del cuadro se deduce que el 65% de usuarios están de acuerdo, con los 
precios, manifestando que son accesibles y adecuados, el resto de usuarios 
mencionan que los precios son elevados, dando a conocer su desacuerdo. 
 
Daft, Richard L. afirma que la cultura de adaptabilidad se caracteriza por 
una estrategia que se enfoca en el entorno mediante la flexibilidad y el cambio 



















CUADRO N° 18 
 
     
 
18.    ¿Cómo es la atención en la universidad? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       Muy buena. 7 8 
 b) b)      Bueno. 23 26 
 c) c)       Regular. 40 44 
 d) d)      Deficiente. 20 22 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 18 se observa que el 44% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
afirman que la atención es regular, el 26% de usuarios mencionan que la atención 
es buena, del mismo modo el 22% de usuarios manifiestan que la atención en la 
institución es deficiente; sin embargo solo el 8% de usuarios, mencionan que la 
atención es muy buena. 
 
Del mismo se deduce que un buen número de usuarios cataloga de regular 
la atención en los Centros de Prestación de Servicios, los mismos que están de 
acuerdo y conforme con la atención brindada a los usuarios. 
 
Según Daft, Richard L. menciona que la cultura organizacional es similar al 
control del clan, de las estrategias de control organizacional, en el que se utiliza 
las características sociales, como cultura corporativa, valores compartidos, 

















CAPACITACIÓN DE TRABAJADORES 
 
CUADRO N° 19 
 
     
 
19.    Los trabajadores de la Universidad ¿Crees que están 
capacitados? 
  
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       Si están muy capacitados. 9 10 
 b) b)       Si están adecuadamente capacitados. 23 26 
 c) c)       Poco capacitados. 42 47 
 d) d)       No están capacitados. 16 18 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 19 se extrae que el 47% de usuarios de los Centros de Prestación 
de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez afirman que los 
trabajadores están poco capacitados del mismo modo el 26% afirma que los 
trabajadores están adecuadamente  capacitados, el 18% de usuarios menciona 
que los trabajadores no están capacitados; y solo el 10% de usuarios califica a los 
trabajadores como muy capacitados. 
 
Del cuadro se extrae que, un gran porcentaje de trabajadores no están 
adecuadamente capacitados para atender en los Centros de Prestación de 
Servicios, faltándoles mas capacitación a los trabajadores. 
 
Richard L. Daft; afirma que una Cultura de clan, le da; un valor importante 
es cuidar a los empleados y asegurarse de que tengan lo necesario para 

















CONOCIMIENTO DEL TRABAJO EJECUTADO 
 
CUADRO N° 20 
 
     
 
20.    ¿Los trabajadores conocen los temas referentes a 
su trabajo? 
  
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)       Conocen mucho. 9 10 
 b) b)      Conocen lo suficiente. 34 38 
 c) c)       Conocen poco. 36 40 
 d) d)      No conocen. 11 12 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     



















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 20 observamos que el 40% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
mencionan que los trabajadores conocen poco de su trabajo, el 38% de usuarios 
afirman que los trabajadores conocen lo suficiente de su trabajo, el 12% de 
usuarios manifiestan que los trabajadores no conocen su trabajo; el 10% de 
usuarios dan a conocer que los trabajadores no conocen mucho de su trabajo. 
 
Del cuadro se deduce que la mayoría de usuarios califica a los trabajadores 
como que conocen poco de su trabajo, estando limitada su capacitación. 
 
Matthew BOYLE, afirma que los directivos moldean el comportamiento, 





















CUADRO N° 21 
 
     
 
21.    ¿Los trabajadores que te atienden, son 
profesionales? 
   







 a) a)      Si son profesionales. 51 57 
 b) b)      Son técnicos. 13 14 
 c) c)      Tienen estudios básicos. 16 18 
 d) d)      No tienen ningún estudio. 10 11 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     


















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 21 se observa que el 57% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
afirman que son atendidos por profesionales; el 18% de usuarios manifiestan que 
los trabajadores tienen estudios básicos, sin embargo el 14% de usuarios 
mencionan que los trabajadores son técnicos y el 11% de usuarios dan a conocer 
que los trabajadores no tienen ningún estudio. 
 
Del cuadro se deduce que la mayoría de usuarios perciben que los 
trabajadores que los atienden en los Centros de Prestación de Servicios son 
profesionales. 
 
Según Daft Richard L. Afirma que las organizaciones muchas veces 


















ACTITUD DEL TRABAJADOR 
 
CUADRO N° 22 
 
     
 
22.    ¿Cuál es la actitud del trabajador cuando lo 
atiende? 
   







 a) a)       Entusiasmado. 12 13 
 b) b)      Estado anímico normal. 39 43 
 c) c)       Estado anímico colérico. 20 22 
 d) d)      Actitud desinteresada. 19 21 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 22 se extrae que el 43% de usuarios de los Centros de Prestación 
de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, mencionan que 
el estado anímico de los trabajadores es normal; sin embargo el 22% de usuarios 
afirman que el estado anímico de los trabajadores es colérico, así como el 21% de 
usuarios manifiestan que los trabajadores muestran una actitud desinteresada, 
solamente un 13% de usuarios dan a conocer que los trabajadores atienden con 
entusiasmo. 
 
Del cuadro se puede mencionar que la percepción del usuario, con respecto 
al estado anímico de los trabajadores; atienden con el estado anímico normal; por 
ser conscientes del trabajo que realizan. 
 
Según Base, B.M. Vaughan J.A. menciona que el desempeño de los 
empleados y sus papeles específicos, están o no desempeñando sus tareas 

















ESTADO ANIMICO DE LOS TRABAJADORES 
 
CUADRO N° 23 
 
     
 
23.    ¿Cuál es el estado anímico de los trabajadores? 
   
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Estado anímico alegre. 11 12 
 b) b)      Estado anímico normal. 39 43 
 c) c)      Estado anímico desinteresado. 27 30 
 d) d)      Estado anímico de enojado. 13 14 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     





























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro N° 23 se observa que el 43% de usuarios de los Centros de 
Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez 
afirman que el estado anímico de trabajadores es normal, el 30% de usuarios 
mencionan que los trabajadores presentan un estado anímico desinteresado; el 14% 
de usuarios manifiestan que los trabajadores presentan un estado anímico 
enojado, el 12% de usuarios da a conocer que los trabajadores que los atienden 
presentan un estado anímico alegre en sus atenciones. 
 
Del mismo se deduce que los trabajadores atienden a los usuarios de forma 
normal y desinteresada; dando a entender que ejecutan su trabajo en 
cumplimiento al desempeño de su puesto de trabajo. 
 
Mc. Gehee y Thaer afirman que en estos casos distingue dos clases de 
objetivos como el análisis de las personas y análisis de las operaciones, para las 
necesidades de entrenamiento de los trabajadores. Con la intención de verificar si 
los empleados están o no están desempeñando sus tareas asignadas y en caso 















MOTIVACIÓN DE TRABAJADORES 
 
CUADRO N° 24 
 
     
 
24.    ¿Le parece que el o los trabajadores se encuentran 
motivados? 
  
     
 
ALTERNATIVAS ni (f) hi (%) 
 a) a)      Me parece que están bastante motivados. 0 0 
 b) b)      Me parece que están motivados. 19 21 
 c) c)      Me parece que esta normal. 45 50 
 d) d)      Me parece que esta desmotivado 26 29 
 
 
Total 90 100 
 
 
Fuente. Encuesta aplicada a los usuarios de los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV. 
 
 
Elaborado: Por el investigador. 
 
     
     



















     

























ANALISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Del cuadro N° 24 se extrae que el 50% de usuarios de los Centros de Prestación 
de Servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez afirman que los 
trabajadores atienden en un estado normal, el 29% de usuarios menciona que los 
trabajadores atienden desmotivados, el 21% de usuarios manifiesta que los 
trabajadores, ejecutan su trabajo motivados. 
 
Del cuadro se deduce que la mayoría de usuarios percibe que los 
trabajadores están satisfechos y medianamente motivados por la institución para 
ejecutar los trabajos en su puesto de trabajo. 
 
Vaughan J.A. menciona que, el análisis de los cargos sirve, para determinar 
los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y comportamientos, así como las 


















4.2 CONTRASTACIÓN DE HIPOTESIS 
La presente contrastación de hipótesis se encuentra enmarcada sobre las 4 
hipótesis especificas; los mismos que son los puntos de prueba bajo parámetros 
estadísticos. 
 
A. PRIMERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA EN PRUEBA 
 
        La limitada relación entre jefes y trabajadores afecta directamente en la cultura 
organizacional afecta directamente en el desempeño laboral y la permanencia del 
personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. 
 
RELACIÓN ENTRE JEFES Y SUBORDINADOS AFECTA EN LA CULTURA 
ORGANIZACIONAL 
 
CUADRO N° 01 
        N° Intervalos Xi Mi % MiXi Xi² MiXi² 
1   1   --  4  2.5 23 25.6 57.5 6.3 143.8 
2  5   --   8 6.5 17 18.9 110.5 42.3 718.3 
3    9    --  12 10.5 50 55.6 525.0 110.3 5512.5 
  90 100.0 693.0 158.8 6374.5 
        
 
MEDIA ARITMETICA 
      
 
_ 
      
 
X = ƩMiXi 
    
   
M 
    
 
_ 
      
 
X = 7.7 
    
        DESVIACIÓN ESTANDAR 
      
    
 
    
 
S =     
    
        
    
 
    
 
S =        
  
    
  
   
        
ƩMiXi²- (ƩMiXi)²/M) 
                M-1 
6374- 693²/90) 






S = 3.4157599 
    1. PRUEBA DE 
HIPOTESIS 
      H0: μ≤7 
      La relación entre jefes y trabajadores en la cultura organizacional afecta indirectamente 
en el desempeño laboral y la permanencia del personal en los Centros de Prestación 
de servicios de la UANCV, 2013. 
        H1: μ>7 
      La limitada relación entre jefes y trabajadores en la cultura organizacional afecta 
directamente en el desempeño laboral y la permanencia del personal en los Centros de 
Prestación de servicios de la UANCV, 2013. 
        2. NIVEL DE SIGNIFICANCIA 
     se trabajó con 5% de error y un 95% de 
confianza  
    α = 0.05 
       
        3. DISTRIBUCIÓN, PUNTO Y REGIÓN 
CRITICA 









   
        
        
 
 
      
        
        
   
 
    
    
 
   4. CALCULO : Zc 
     si Zc> Z0.45 SE ACEPTA 
      N= 90 
       X=7.7 
       μ = 7 
       S =3.416 
       
 
    _ 
 
      Zc= 
 
Zc  =  7.7-0.7 Zc  =  1.94 
   
  
3.416 
     
  
√90 
     
        5. VALOR ESTADISTICO DE PRUEBA 
     si Zc> Z0.45 
       Z0.45 = 
       
Región de rechazo  Región de aceptación 
Z0.45 
H0 H1 
α = 0.05 
X-μ 







1.94>1.645 SE ACEPTA 
      
        Por lo tanto Se ACEPTA H1 que indica: la limitada relación entre jefes y trabajadores 
en la cultura organizacional afecta directamente en el desempeño laboral y la 
permanencia del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013 y se rechaza la H0 que indica la limitada relación entre jefes y subordinados en la 
cultura organizacional afecta indirectamente en el desempeño laboral y la permanencia 
del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. Con lo que 
comprobamos nuestra primera hipótesis. 
 
B. SEGUNDA HIPÓTESIS ESPECÍFICA EN PRUEBA 
 
        La escasa práctica de eficiencia y eficacia se relaciona con la cultura organizacional y en 
el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013. 
 
ESCASA PRACTICA DE EFICIENCIA AFECTA EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y 
DESEMPEÑO LABORAL 
 
CUADRO N° 02 
        N° Intervalos Xi Mi % MiXi Xi² MiXi² 
1   3    - -  6  4.5 28 31.1 126.0 20.3 567.0 
2  7   --   10 8.5 28 31.1 238.0 72.3 2023.0 
3  11   --   14 12.5 34 37.8 425.0 156.3 5312.5 
  90 100.0 789.0 248.8 7902.5 
        
 
MEDIA ARITMETICA 
      
 
_ 
      
 
X = ƩMiXi 
    
   
M 
    
        
  
= 8.8 
    
        DESVIACIÓN ESTANDAR 
      
   
 
     
 
S =     
    
        
    
 
    
ƩMiXi²- (ƩMiXi)²/M) 
                M-1 
7902.5- 789²/90) 






S =        
  
    
  
   
        
 
S = 3.32778565 
     
 
1. PRUEBA DE 
HIPOTESIS 
      H0: μ≤8 
      La escasa práctica de eficiencia y eficacia se relacionan negativamente en la cultura 
organizacional y en el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de 
servicios de la UANCV, 2013. 
        H1: μ≥8 
      La escasa práctica de eficiencia y eficacia se relacionan positivamente en la cultura 
organizacional y en el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de 
servicios de la UANCV, 2013. 
        2. NIVEL DE SIGNIFICANCIA 
     se trabajó con 5% de error y un 95% de 
confianza  
    α = 0.05 
       
        3. DISTRIBUCIÓN, PUNTO Y REGIÓN 
CRITICA 









   
        
        
 
 
      
        
   
 
    
        
    
 
   4. CALCULO : Zc 
     si Zc> Z0.45 SE ACEPTA 
      N= 90 
       X=8.8 
       μ = 8 
       S =3.33 
       
 
    _ 
 
      
Región de rechazo  Región de aceptación 
Z0.45 
H0 H1 










Zc  =   8.8-8 
 
Zc  = 2.28 
   
  
3.33 
     
        5. VALOR ESTADISTICO DE PRUEBA 
     si Zc> Z0.45 
         
       2.28>1.645 SE ACEPTA 
      
        Por lo tanto Se RECHAZA H0 que indica: La escasa practica de eficiencia y eficacia se 
relaciona positivamente con la cultura organizacional y el desempeño laboral del personal 
en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013 y se ACEPTA la H1 que 
indica: La escasa practica de eficiencia repercute negativamente en la cultura 
organizacional y en el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, 2013. Con lo que comprobamos nuestra segunda hipótesis. 
  
 
C. TERCERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA EN PRUEBA 
 
        La mínima capacitación se relaciona deficientemente con la cultura organizacional y en el 
desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
 
Capacitación mínima repercute en la cultura organizacional y desempeño laboral 
 
CUADRO N° 03 
        N° Intervalos Xi Mi % MiXi Xi² MiXi² 
1   1    --  4  2.5 35 38.9 87.5 6.3 218.8 
2  5    --   8 6.5 39 43.3 253.5 42.3 1647.8 
3   9   --  12 10.5 16 17.8 168.0 110.3 1764.0 
  90 100.0 509.0 158.8 3630.5 
        
 
MEDIA ARITMETICA 
      
 
_ 
      
 
X = ƩMiXi 
    
   
M 
    
        
  
= 5.7 
    
        DESVIACIÓN ESTANDAR 
      
   
 
     
ƩMiXi²- (ƩMiXi)²/M) 








S =     
    
        
    
 
    
 
S =        
  
    
  
   
        
 
S = 2.90644812 
     
1. PRUEBA DE 
HIPOTESIS 
      H0: μ≤5 
      La mínima capacitación se relaciona negativamente en la cultura organizacional y en el 
desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
        H1: μ≥5 
      La mínima capacitación se relaciona positivamente en la cultura organizacional y en el 
desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
        2. NIVEL DE SIGNIFICANCIA 
     se trabajo con 5% de error y un 95% de 
confianza  
    α = 0.05 
       
        3. DISTRIBUCIÓN, PUNTO Y REGIÓN CRITICA 









   
        
        
 
 
      
        
    
 
   4. CALCULO : Zc 
  
 
   si Zc> Z0.45 SE ACEPTA 
      N= 90 
       X=5.7 
       μ = 5 
       S =2.9 
       
 
    _ 







 Zc  = 2.23 
   
3630.5- 509²/90) 
                90-1 
Región de rechazo  Región de aceptación 
Z0.45 
H0 H1 










     
  
√90 
     
        5. VALOR ESTADISTICO DE PRUEBA 
     si Zc< Z0.45 
         
       2.23>1.645 SE ACEPTA 
      
        Por lo tanto Se ACEPTA la H1 que indica: La mínima capacitación se relaciona  
negativamente con la cultura organizacional y el desempeño laboral del personal en los 
Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. y se RECHAZA la H0 que indica: 
La mínima capacitación repercute positivamente en la cultura organizacional y en el 
desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. Con lo que comprobamos nuestra tercera hipótesis. 
 
 
D. CUARTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA EN PRUEBA 
 
        La limitada motivación personal, se relaciona con la cultura organizacional y el desempeño 
laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013. 
 
Motivación limitada repercute en la cultura organizacional y desempeño laboral. 
 
CUADRO N° 04 
        N° Intervalos Xi Mi % MiXi Xi² MiXi² 
1   1    - -  4  2.5 32 35.6 80.0 6.3 200.0 
2 5   --   8 6.5 46 51.1 299.0 42.3 1943.5 
3   9   --   12 10.5 12 13.3 126.0 110.3 1323.0 
  90 100.0 505.0 158.8 3466.5 
        
 
MEDIA ARITMETICA 
      
 
_ 
      
 
X = ƩMiXi 
    
   
M 
    
        
  
= 5.6 
    
        DESVIACIÓN ESTANDAR 
      
   
 
     
 
S =     
    
ƩMiXi²- (ƩMiXi)²/M) 





        
    
 
    
 
S =        
  
    
  
   
        
 
S = 2.66666667 
     
 
 
1. PRUEBA DE 
HIPOTESIS 
      H0: μ≤5 
      La limitada motivación personal, se relaciona positivamente en la cultura organizacional y en 
el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 
2013. 
        H1: μ≥5 
      La limitada motivación personal, se relaciona negativamente en la cultura organizacional y 
en el desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013. 
        2. NIVEL DE SIGNIFICANCIA 
     se trabajo con 5% de error y un 95% de 
confianza  
    α = 0.05 
       
        3. DISTRIBUCIÓN, PUNTO Y REGIÓN 
CRITICA 
    







   
        
        
 
 
      
        
    
 
   
        
    
 
   4. CALCULO : Zc 
     si Zc> Z0.45 SE RECHAZA 
      N= 90 
       X=5.6 
       
3466.5- 505²/90) 
                90-1 
Región de rechazo  Región de aceptación 
Z0.45 
H0 H1 





μ = 5 
       S =2.67 
       
 
    _ 
 




 Zc  = 2.142 
   
  
2.67 
     
  
√90 
     
        5. VALOR ESTADISTICO DE PRUEBA 
     si Zc< Z0.45 
         
       2.142>1.645 SE ACEPTA 
      
        Por lo tanto Se ACEPTA la H1 que indica: La limitada motivación personal, se relaciona  
negativamente con la cultura organizacional y el desempeño laboral del personal en los 
Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 2013 y se RECHAZA la H0 que indica: La 
limitada motivación personal, repercute positivamente en la cultura organizacional y en el 
desempeño laboral del personal en los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, 























COMPROBANDO LA CORRELACIÓN 
A. Correlación cultura organizacional afecta directamente en el desempeño 
laboral de jefes y subordinados e intervención de usuarios. 







De acuerdo al resultado obtenido  r = 0.0418031; que es una correlación 
positiva Muy baja, que da a conocer que la cultura organizacional pasa 
desapercibida. Puesto que la limitada  relación entre jefes y subordinados 
en la organización intenta implementar nuevas estrategias a las normas y 
valores culturales básicos; en el que la institución se enfrenta cara a cara 
con el poder de la cultura; la que afecta directamente en el desempeño 
laboral de jefes y subordinados la que repercute de forma negativa en la 
atención a los usuarios. 
   
  
B. Correlación de cultura organizacional, desempeño laboral y escasa practica 
de eficiencia afecta a usuarios.  
 








ƩXY – ƩXƩY_______ 
[NƩX2-(ƩX)]  [NƩY2-(ƩY)]    
ƩXY – ƩXƩY_______ 
[NƩX2-(ƩX)]  [NƩY2-(ƩY)]    
 – (703)(586)_______ 
[90(6563)-(703)][90(5276)-(586)]    
 – (749)(525)_______ 





El resultado obtenido  r = 0.0338516; es una correlación positiva Muy baja, 
que indica que;  la cultura organizacional como el nivel visible; así como el 
comportamiento observable, la forma que visten, actúan los empleados, los 
símbolos las ceremonias que los miembros de la organización comparten, 
son los elementos visibles, los que no reflejan los valores mas profundos, 
como las actitudes, sentimientos y procesos mentales la que repercute en 
la escasa práctica de la eficiencia por los trabajadores distorsionando la 
verdadera cultura organizacional de la institución universitaria. 
 
 
C. Correlación cultura organizacional, desempeño laboral  y capacitación 
mínima repercute en los usuarios. 








El resultado de Pearson r= 0.01866695 que es una correlación positiva muy 
baja que significa que; la cultura organizacional fomenta la capacidad 
organizacional, la que está respaldada por una adecuada capacitación del 
personal que trabaja en la institución universitaria en vista de que la 
capacitación del personal es mínima; esta repercute de forma negativa en 
la cultura organizacional y en la atención deficiente al usuario. 
 
D. Correlación cultura organizacional, desempeño laboral y limitada motivación 
repercute en los usuarios. 
 
Hallando el valor de r: 
r= 
 
ƩXY – ƩXƩY_______ 
[NƩX2-(ƩX)]  [NƩY2-(ƩY)]    
ƩXY – ƩXƩY_______ 
[NƩX2-(ƩX)]  [NƩY2-(ƩY)]    
 – (528)(542)_______ 











El resultado obtenido r = 0.1836778, es una correlación positiva muy baja dando a 
conocer que los empleados como individuos pueden ser responsables de un nivel 
de desempeño especifico, pero la organización es decir la institución universitaria 
promete recompensas especiales sin dar cumplimiento adecuado a las promesas; 
caso contrario sería la motivación adecuada a los empleados, repercutiendo 
favorablemente en las atenciones al usuario. 
 
4.3   DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
 De la investigación se obtuvo que, el 48% de trabajadores consiguieron el 
empleo por concurso anual, la que es la forma adecuada de lograr un empleo, 
siendo la esencia de la cultura de los centros de prestación de servicios de la 
institución universitaria, la que expresa el grado de autonomía o libertad que existe 
en sus unidades u oficinas, sin embargo el 52% logro el empleo por otros medios 
que son también adecuados, en vista de que se enteraron sobre las convocatorias; 
siendo la correlación muy baja. A esto Trice, H. afirma que la cultura 
organizacional expresa la identidad de la organización que construye en el curso 
del tiempo e impregna todas las prácticas que sirve de enlace entre el presente y 
el pasado para contribuir a la permanencia y cohesión de la organización. 
 
 El trato democrático que reciben el 59% de empleados de los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV permiten que la cultura organizacional sea 
fuerte sin embargo el 38% recibe un trato autoritario, la que repercute en una 
cultura organizacional débil. Ambas actitudes de trato, afecta directamente en el 
desempeño laboral de jefes y subordinados en la atención a los usuarios; la que 
es muy baja r= 0.0418; a lo manifestado, Jacques, E. afirma que la cultura 
 – (495)(502)_______ 





organizacional es la manera tradicional de pensar y cumplir las tareas compartidas 
por todos los miembros de la organización. 
 
 Solamente el 37% de trabajadores son eficientes en vista de que los 
trabajos encargados lo ejecutan en el menor tiempo posible, confirmándose el 
resultado obtenido de R=0.0338, la misma que es muy baja, la que indica que la 
eficiencia es limitada en los Centros de Prestación, a esto Chiavenato I. Menciona 
que si cambia una empresa a partir de la creación de una mentalidad y un nuevo 
estado de espíritu debe tener su comienzo en la cúpula de la organización. 
 
 El 50% de los empleados ejecutan su trabajo con entusiasmo, en la medida 
de un desempeño laboral rutinario de trabajo que no cambia y que no requiere que 
mejoren su desempeño, realizando una limitada practica de eficiencia, sin 
embargo french, w. Menciona que la alta dirección para mejorar los procesos de 
solución de problemas y renovación organizacional a través de un eficaz 
diagnóstico de colaboración y administración de la cultura organizacional deber 
contar con la ayuda de un consultor y facilitador, la utilización de la teoría y la 
tecnología de las ciencias del comportamiento, incluidas la acción y la 
investigación. 
 
 Del resultado obtenido r= 0.0186, se deduce que la capacitación es mínima, 
la que repercute y desfavorece en el desempeño laboral de los trabajadores de los 
Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, sin embargo, Schermerchorn, J. 
Afirma que se debe aplicar los conocimientos de las ciencias del comportamiento 
en las actividades a largo plazo, para mejorar la capacidad de la organización, 
para enfrentar los cambios externos, además de aumentar las habilidades en 
solucionar problemas. 
 
 De los resultados obtenidos el 81% de trabajadores reciben una escasa 
capacitación brindada por la universidad que permite la utilización de sus limitados 





una rutina de trabajo que no cambia y que no requiere de personas que mejoren 
su desempeño a esto Chiavenato I. menciona que el capital intelectual se 
desvanece sin ninguna aplicación constructiva, siendo necesario transformar el 
órgano de recursos humanos de un centro de gastos en un centro de ganancia 
capaz de agregar valor a las personas, la empresa y a los clientes. 
 
 De la investigación se obtiene que el 65% de trabajadores de los Centros 
de Prestación de Servicios de la UANCV, sienten que son motivados por la 
organización ya sea por festividades (navidad), y otro tipo de incentivos como los  
incentivos económicos(aguinaldos); puesto en manifiesto la satisfacción de los 
trabajadores; Peter Senge, en su libro “La quinta disciplina” menciona que los 
gerentes deben estimular y conducir al cambio a su personal para crear 
organizaciones que aprendan y sean aquellas que desarrollen la capacidad 
continua  de adaptarse y cambiar apoyándose en los modelos intelectuales, en el 
dominio personal, en sistemas de pensamiento, en una visión compartida y 
finalmente en un aprendizaje en equipo. 
 
 Del análisis de la correlación de Pearson se obtiene el resultado r= 0.1836; 
el que da a conocer que la motivación recibida por los trabajadores de los Centros 
de Prestación de Servicios de la UANCV, es recibiendo documentos de felicitación 
y Resoluciones de Decanatura, los que motivan de alguna manera a un cierto 
porcentaje de trabajadores la que es escasa, dando a entender que la motivación 
debe ser a un mayor porcentaje de trabajadores. A esto Daft, Richart L. menciona, 
que una cultura fuerte que fomente la adaptación y el cambio redunda en un mejor 
desempeño organizacional gracias a que infunde energía y motivación a los 
empleados unificando a la gente en relación con las metas compartidas y a una 










La cultura organizacional se relaciona con el desempeño laboral del personal de 
los centros de prestación de servicios, da la Institución universitaria repercutiendo 
en la atención y satisfacción del cliente. 
 
Para que las actitudes, sentimientos, conocimientos, del personal de los centros 
de prestación de servicios sean eficientes y positivos; el personal jerárquico debe 
reformular su comportamiento y ser mas asequible lo que repercutirá de forma 
positiva en la atención al cliente.  
 
La cultura organizacional de la institución universitaria debe dinamizarse: con 
diversas capacitaciones a favor del personal de los centros de prestación de 
servicios; principalmente en aquellos que tienen frecuente contacto con los 
clientes. 
 
La institución universitaria optara por políticas motivacionales, para desestrezar y 
motivar al personal de los centros de prestación de servicios repercutiendo en la 
atención favorable al cliente y para que paulatinamente se llegue a la atención 
eficiente. 
 
La motivación a los trabajadores de los centros de prestación de servicios de la 
institución universitaria permitirá flexibilizar, dinamizar y alegrar sus días en el 
puesto de trabajo, repercutiendo en la buena atención al cliente, acrecentándose 
el servicio con calidad; beneficiando a la universidad, logrando captar cada día a 












PRIMERA. De los resultados obtenidos de la investigación muestran que el 
desempeño laboral del personal de los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV. Es limitada la que esta en estrecha relación con la cultura organizacional 
como también de la gestión institucional, académica y administrativa de la 
institución universitaria. 
 
SEGUNDA. Los trabajadores de los Centros de Prestación de Servicios de la 
UANCV, muestran limitadas actitudes, sentimientos, positivos por la 
inacequibilidad del personal jerárquico y los intereses específicos de cada oficina 
la que repercute de forma negativa en la atención a los usuarios tal como nos 
muestra los resultados de la correlación de Pearson r = 0.0418. 
 
TERCERA. La eficiencia practicada por los trabajadores de los Centros de 
Prestación de Servicios de la UANCV; en la atención a los usuarios es escasa 
como consecuencia de una cultura organizacional en transición, la que es 
respaldada por los resultados obtenidos en la correlación de Pearson r= 0.0338 la 
cual indica que, la correlación de eficiencia del trabajador ante el usuario es 
limitada. 
 
CUARTA. La capacitación de los trabajadores de los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, es mínima, la que esta relacionada con la cultura 
organizacional y principalmente con la atención al usuario; tal como lo demuestra 
los resultados obtenidos del coeficiente de correlación de Pearson. r=0.0186. la 
que es muy baja. 
 
QUINTA. La escasa motivación a los trabajadores de los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, desfavorece la estrecha relación entre la cultura 
organizacional, y el desempeño laboral de los trabajadores, que es corroborada 







PRIMERA. Se recomienda a la autoridad universitaria mejorar la cultura 
organizacional de los Centros de Prestación de Servicios de la UANCV, para 
optimizar el desempeño laboral del personal en los centros de prestación de 
servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez. 
 
SEGUNDA. Se recomienda a los jefes de línea establecer y estrechar vínculos a 
través de capacitaciones en coherencia con su puesto de trabajo de los diferentes 
centros de prestación de servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez. 
 
TERCERA. Se recomienda  a los jefes fortalecer las capacidades personales y 
sociales de los centros de prestación de servicios de la Universidad Andina Néstor 
Cáceres Velásquez a través de cursos de fortalecimiento sobre relaciones 
humanas. 
 
CUARTA. Se recomienda a los trabajadores fortalecer su desarrollo profesional y 
personal para la práctica eficiente y eficaz en el desempeño laboral del personal  
en los Centros de Prestación de Servicios de la Universidad Andina Néstor 
Cáceres Velásquez. 
 
QUINTA. Se recomienda a las autoridades universitarias a dar cumplimiento a las 
políticas motivacionales de manera integral, establecidas, a través de estímulos, 
reconocimientos en favor de los trabajadores de los centros de Prestación de 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
“REPERCUSIÓN DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL DESEMPEÑO LABORAL 
DEL PERSONAL EN LOS CENTROS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE LA UANCV, 2013” 








¿De qué manera, se 
relaciona la cultura 
organizacional con el 
desempeño laboral del 
personal que trabaja en 
los Centros de Prestación 








• ¿De que manera la 
cultura organizacional se 
relaciona con la 
permanencia del personal 
en los Centros de 
Prestación de Servicios 
de la UANCV, 2012 - 
2013? 
• ¿Cómo se relaciona la 
cultura organizacional con 
el desempeño laboral 
eficiente y eficaz del 
personal que labora en 
UANCV, 2013? 
• ¿Cuál es el nivel de 
relación entre la 
capacitación del personal 
 
 Determinar la relación entre  
cultura organizacional y  
desempeño laboral del 
personal que trabaja en los 
Centros de Prestación de 









• Determinar la forma como se 
relaciona la cultura 
organizacional  con la 
permanencia de los 
trabajadores en los Centros de 
Prestación de Servicios de la 
la UANCV, 2013. 
• Identificar la relación de la 
cultura organizacional con el  
desempeño eficiente y eficaz 
del personal que labora en los 
Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, 2013.  
• Describir la relación existente 
entre la  capacitación del 
personal con la cultura 
organizacional de los Centros 
 
La  cultura organizacional se 
relaciona positivamente con 
el desempeño laboral del 
personal que trabaja en los 
Centros de Prestación de 









• La limitada relación entre 
jefes y subordinados en la 
cultura organizacional afecta 
directamente la permanencia 
en el desempeño laboral en 
los Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, 2013 
• La escasa práctica de 
eficiencia y eficacia se 
relaciona con el desempeño 
laboral del personal en los 
Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, 2013 
• La mínima capacitación se 
relaciona deficientemente 
con la cultura organizacional 













































•Nivel de aceptación al cambio 
de los trabajadores 
 
•Nivel de rechazo al cambio de 
los trabajadores 
 
•Grado de satisfacción en el 
trabajo 
 
•Nivel de productividad de los 
trabajadores 
 
•Aceptación cognoscitiva de 
los trabajadores 
 
• Los motivos Fisiológicos 
 
•Los motivos sociales 
  
•Los motivos psicológicos 
  
•Las condiciones de trabajo 
 
•Grado de motivación hacia la 
















datos, son los 
siguientes: 
 







con la cultura 
organizacional del 
personal que labora en 
los Centros de Prestación 
de Servicios de la 
UANCV, 2013? 
• ¿Cómo se relaciona la 
motivación personal con 
la cultura organizacional 
del desempeño laboral 
del personal en los 
Centros de Prestación de 
Servicios de la UANCV, 
2013? 
 
de Prestación de Servicios de 
la UANCV, 2013.  
• Evaluar la relación entre la 
motivación personal con la  
cultura organizacional de los  
trabajadores que laboran en 
los Centros de Prestación de 





personal en los Centros de 
Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013 
• La limitada motivación 
personal, se relaciona con la 
cultura organizacional y el 
desempeño laboral del 
personal en los Centros de 
Prestación de Servicios de la 
UANCV, 2013. 
 
•Grado de capacitación 
 
•Experiencia y tecnificación. 
 
•Salud física y emocional 
 
•Grado de colaboración entre 















ANEXO N° 1 
 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL 
 
Cargo:       Sexo: 
 







     
Calidad 
(esmero en el 
trabajo) 


































ANEXO N° 2 
REGISTRO DE OBSERVACIÓN DE CENTROS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ, 2012 – 
2013 
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ANEXO N° 3 
ENCUESTA A TRABAJADORES 
 
Objetivo: La finalidad de esta encuesta es recopilar información veraz de la cultura organizacional y el desempeño laboral de 
los empleados que trabajaban en los Centros de Prestación de servicios de la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez. 
Nota: Señor (a) encuestado responda con veracidad las interrogantes que se realiza. 
1. ¿Cómo consiguió el empleo donde trabaja? 
a) Concurso anual. 
b) Recomendación. 
c) Por aviso en la TV. 
d) Por aviso en un medio escrito. 
 
2. ¿Cuántos años viene laborando en su puesto de trabajo? 
a) < 1 año 
b) 1-2 años 
c) 2-3 años 
d) > 3 años 
 






4. ¿En qué tiempo ejecuta los trabajos encargados en el puesto donde se desempeña? 
a) En un tiempo menor a lo establecido. 
b) En el tiempo establecido. 
c) En un tiempo mayor a lo establecido. 
d) En un tiempo mucho mayor a lo establecido, por tener mucho trabajo. 
 
5. ¿Para poder expedir documentación el valor económico de la gestión debe ser? 
a) De elevado precio. 
b) De regular precio. 
c) De precio normal. 
d) De mínimo precio. 
 
6. ¿Cómo ejecuta su trabajo? 
a) Lo ejecuta con entusiasmo. 
b) Lo ejecuto porque es mi trabajo. 
c) Lo ejecuto en un tiempo prolongado. 
d) Lo ejecuto cuando tengo tiempo. 
 
7. ¿Ud. Recibe algún curso de capacitación organizado por su institución? ¿Cuántos por año? 
a) Si recibo cursos de capacitación, 02 en un año 
b) Si recibo curso de capacitación, 01 en un año 
c) A veces nos dan cursos de capacitación, 01 en tres años 
d) Nunca recibo curso de capacitación 
 
8. ¿Ud. Asiste a cursos de capacitación organizado por otras instituciones? 
a) Si asisto, 03 veces en un año. 
b) Si asisto, 02 veces en un año. 
c) Si asisto, 01 vez en un año. 
d) No, nunca asisto. 
 
9. ¿Cómo actualiza usted sus conocimientos? 
a) Estudiando otra carrera. 
b) Asistiendo a cursos, organizado por la Universidad donde trabaja. 
c) Asistiendo a cursos, organizado por otras Universidades. 
d) Leyendo libros actualizados. 
 
10. ¿Cómo es motivado por su organización? 
a) Recibo regalos por festividades. 
b) Recibo incentivos económicos. 
c) Recibo mi curso de capacitación pagado. 
d) Recibo indiferencia. 
 
11. ¿Ud. Recibe motivación en su organización? 
a) Siempre recibo 
b) A veces recibo 
c) Si recibo 
d) No recibo 
 
12. ¿Cuál es la forma de motivación que recibe? 
a) Documentos, Resoluciones de Consejo Universitario. 
b) Documentos, Resolución Rectoral. 
c) Documentos, Resolución de Decanatura. 









ANEXO N° 4 
 
ENCUESTA A ESTUDIANTES Y/O DEMANDANTES 
 
Objetivo: Recopilar información veraz sobre los servicios prestados a los estudiantes y/o demandantes de la Universidad 
Andina Néstor Cáceres Velásquez. 
Nota: Señor (a) encuestado, responda con veracidad las interrogantes que a continuación se le presenta. 
1. ¿Por qué decidió estudiar en la UANCV? 
a) Porque garantiza mi preparación. 
b) Porque la enseñanza es de calidad. 
c) Porque tiene buena infraestructura. 
d) Porque tiene varios turnos que me favorecen. 
 
2. ¿Cuánto tiempo está usted en dicha Universidad? 
a) > 3 años. 
b) 2 -3 años. 
c) 1- 2 años. 
d) < 1 año. 
 
3. ¿Cómo es el trato que recibe en esa Universidad? 
a) El trato es muy bueno. 
b) El trato es adecuado. 
c) El trato es agresivo. 
d) Dan un mal trato. 
 
4. ¿En cuánto tiempo ejecutan los trabajos encargados? 
a) En un tiempo mínimo (< a 24 horas). 
b) En un tiempo regular (de 24 – 48 horas). 
c) En un tiempo mayor ( de 3 – 4 días). 
d) En un tiempo mucho mayor ( > a 5 dias). 
 
5. ¿Cómo es el precio de los servicios que presta la universidad? 
a) El precio es adecuado. 
b) El precio es accesible. 
c) El precio es elevado. 
d) El precio es muy elevado (inalcanzable a mi economía). 
 
6. ¿Cómo es la atención en la universidad? 





7. Los trabajadores de la Universidad ¿Crees que están capacitados? 
a) Si están muy capacitados. 
b) Si están adecuadamente capacitados. 
c) Poco capacitados. 
d) No están capacitados. 
 
8. ¿Los trabajadores conocen los temas referente a su trabajo? 
a) Conocen mucho. 
b) Conocen lo suficiente. 
c) Conocen poco. 
d) No conocen. 
 
9. ¿Los trabajadores que te atienden, son profesionales? 
a) Si son profesionales. 
b) Son técnicos. 
c) Tienen estudios básicos. 
d) No tienen ningún estudio. 
 
10. ¿Cuál es la actitud del trabajador cuando lo atiende? 
a) Entusiasmado. 
b) Estado anímico normal. 
c) Estado anímico colérico. 
d) Actitud desinteresada. 
 
11. ¿Cuál es el estado anímico de los trabajadores? 
a) Estado anímico alegre. 
b) Estado anímico normal. 
c) Estado anímico desinteresado. 
d) Estado anímico de enojado. 
 
12. ¿Le parece que el o los trabajadores se encuentran motivados? 
a) Me parece que están bastante motivados. 
b) Me parece que están motivados. 
c) Me parece que esta normal. 
d) Me parece que esta desmotivado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
